Análisis del Uso de la Tecnología Como Herramienta de Mejora en la Calidad de Atención de los Clientes del BCP Arequipa 2017 by Díaz Molina, Alejandra Roxana & Velarde Valdivia, Mario Pierre
1 
Universidad Católica de Santa María 
Facultad de Ciencias Económico y Administrativas 
Escuela Profesional de Administración de Empresas 
ANÁLISIS DEL USO DE LA TECNOLOGÍA COMO HERRAMIENTA DE 
MEJORA EN LA CALIDAD DE ATENCIÓN DE LOS CLIENTES DEL 
BCP AREQUIPA 2017. 
Tesis presentada por los Bachilleres: 
Díaz Molina, Alejandra Roxana 
Velarde Valdivia, Mario Pierre 
Para optar por el Título Profesional de 
Licenciado en Administración de Empresas 
Asesor: 






El esfuerzo de este trabajo está dedicado a mis 
padres por su inmenso amor y su apoyo 
incondicional, a mis abuelitos y a todas las personas 
que creen y confían en mi a todos ellos mi 
reconocimiento y mi cariño. 
ALEJANDRA ROXANA 
Quiero agradecer a mis padres por su mágico amor 
y su apoyo incondicional, a mis familiares y amigos 




A Dios por ser nuestro protector 
A nuestros padres y familiares por su apoyo 
incondicional 
A nuestra Universidad Católica de Santa María 
A nuestros profesores por su apoyo y guía 
3 
INTRODUCCIÓN
En proceso por dar a los clientes de los Bancos una atención directa, 
personalizada, segmentada y que cubra sus necesidades es que las empresas del 
sistema financiero han invertido altas sumas de dinero en realización de 
investigaciones sobre la mejora en la atención de su clientes muchas de estas 
llevadas a buscar la automatización de la atención de servicios bancarios siendo 
las áreas de investigación y desarrollo las que entre otras cosas apuntaron a la 
innovación tecnológica, en el ámbito bancario y financiero, logrando desarrollar la 
banca virtual o e – banking o generalmente conocida como banca electrónica o 
banca On line, y el uso de las app de banca en los celulares, aunque conviene 
aclarar qué existe preferencia por estos métodos, todas nos llevan a realizar una 
nueva oferta de atención del cliente que trabaja en una entidad financiera. 
El uso de la tecnología ha simplificado la vida de los usuarios de servicios 
bancarios, si quieres realizar una operación bancaria puedes usar varios medios 
como el internet es uno de ellos otro es el uso de la App de los bancos en los 
teléfonos celulares, así como estos están los cajeros inteligentes que te permiten 
hacer operaciones sin necesidad de contar con un asesor financiero, un plataforma, 
o una ventanilla es decir que tu solo puedes hacer todas las operaciones bancaria
por tu cuenta, pero esto no se iguala a la atención personalizada al trato be to be 
de la atención al público. 
Su investigación busca interpretar el uso de la tecnología como herramienta de 
mejora en la atención de calidad que se les da a los clientes del BCP por su fuerte 
deseo de innovar tecnológicamente para asegurar a su cliente informático y el buen 
nivel de servicio bancario poniendo a sus clientes como los mejor atendidos de la 
región. La experiencia de trabajar en la actualidad en esta institución nos conlleva 
a poder explicar el cambio radical sobre atención al cliente bancario y como el 
cliente busca el realizar la mayor cantidad de operaciones, pero sin ir al banco.  
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Se busca demostrar con esta investigación que los usuarios del banco reconocen 
el esfuerzo por la automatización y la rápida atención que el banco ya realiza 
operaciones vía internet, que utiliza la plataforma segura del banco y que además 
el banco tiene planificado elevar el nivel de atención simplificando las atenciones 




El presente trabajo busca dar a conocer las buenas prácticas aplicadas por la banca 
convencional para dar la atención adecuada a sus clientes que buscan disminuir el 
tiempo de espera en su atención, el uso de concepto hágalo usted mismo con el 
uso de plataformas de internet o de APP´S de los celulares inteligentes, que les 
permiten hacer operaciones en internet y en cualquier otra plataforma muy rápido 
y sencillo, sin necesidad de ir al banco, dicha evolución ha cambiado el concepto 
de atención en lo referente a número y cantidad de operaciones que se realizaban 
en la agencia y/o oficina bancaria, puesto que las personas demoraban en 
promedio entre 10 a 20 minutos en el mejor de los casos y de 30 a 45 minutos en 
el peor de los casos, por lo que el ir a un banco y realizar todo tipo de operaciones 
se volvía tedioso y una pérdida de tiempo. 
En el Capítulo I se realizó un planteamiento teórico sobre las variables descripción 
objetivos y justificación, y el planteamiento de la investigación que se realizara en 
busca de la hipótesis que vamos a validar o investigar. 
En el Capítulo II realizo el planteo operacional de la tesis, aquí se utiliza el 
planteamiento de investigación en línea que aplica el banco para mejorar y darle 
un valor agregado a su cliente. . 
En el Capítulo III Se desarrolla y explica el proceso que seguí y los objetivos 
obtenidos en con la investigación aquí busco demostrar que la tecnología si cumple 
un papel primordial al momento de atender y mejorar mi calidad de atención. 
Este trabajo de tesis se encuentra bajo los lineamientos determinados por la 
universidad Católica de Santa María. 
Palabras clave: Atención al cliente, tiempo de atención, hágalo usted mismo, 
entidad bancaria, BCP, automatización. 
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ABSTRACT
The present work seeks to publicize the good practices applied by conventional 
banking to give adequate attention to its customers seeking the reduction of 
attention time, the use of do-it-yourself concept with the use of internet platforms or 
APP' S the smart phones, which allow them to make operations on the Internet and 
any other platform very fast and simple, without having to go to the bank, this 
evolution has changed the concept of attention in relation to number and number of 
operations that were made in the agency and / or bank office, since people took an 
average of 10 to 20 minutes at best and 30 to 45 minutes in the worst case, so going 
to a bank and making all kinds of operations became tedious and a waste of time. 
In Chapter I, a theoretical approach was carried out on the objective description and 
justification variables, and the research approach that was carried out in search of 
the hypothesis that we are going to validate or investigate. 
In Chapter II I perform the operational approach to research, here the online 
research approach applied by the bank to improve the quality of care is used. 
In Chapter III I develop and explain the process that I followed and the objectives 
obtained with the research here I seek to demonstrate that the technology does play 
a key role when attending and improving my quality of attention. 
This research work seeks to show how technology and its use allows users of 
financial services to use the benefits of the bank as if it were present in the bank 
without needing to be, as well as identify the segments needed to improve quality 
of attention.  
This thesis work is under the guidelines determined by the Catholic University of 
Santa Maria 
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1.1. Problema de Investigación 
Analizar del uso de la tecnología como herramienta de mejora en la calidad 
de la atención enfocada en los clientes del BCP Arequipa 2017” 
1.2. Descripción del Problema 
Nuestro trabajo académico busca interpretar como la tecnología sirve de 
herramienta de mejora en la calidad de atención de los clientes del primer 
banco y el más importante en el País y su deseo de innovación tecnológica 
a fin de poder asegurar la calidad en la atención y el buen nivel de servicio 
bancario poniendo a sus clientes como los mejor atendidos de la región. LA 
experiencia de trabajar en la actualidad en esta institución nos conlleva a 
poder explicar el cambio radical sobre atención al cliente bancario y como el 
cliente busca el realizar la mayor cantidad de operaciones, pero sin ir al 
banco.  
1.2.1. Campo: Ciencias Sociales 
1.2.2. Área: Administración. 
1.2.3. Línea: Calidad 
1.2.4. Tipo de Problema: Descriptivo - Explicativo 
Descriptivo.- Debido a que realiza el levantamiento de la información, se 
logra conocer las principales situaciones a través de la exacta descripción 
de actitudes, similitud de acciones, homogeneidad de proceso y 
características de las personas, relacionándolas a las variables causa 
efecto. 
Explicativo.- Porque busca dar respuesta al origen o las causas que 
formulan las incógnitas de la investigación, buscando exponer la naturaleza 
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del problema y el porqué de su origen, así mismo plantea una solución a la 
misma. 
1.3. Variables de la investigación 
a) Análisis de Variables de la investigación
Variable Independiente: Uso de la Tecnología 
Variable Dependiente: Mejora de la calidad de atención 
















● Nivel de Oferta de Productos similares





● Identificación del Mercado usuario
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Presupuesto. 
● Costo de la automatización





● Nivel de Demanda
VARIABLE 
DEPENDIENTE: 
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● Número de Ahorros
Fidelización del 
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● Nivel de fidelización




● Nivel de Percepción del cliente
● Nivel de éxito del servicio
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1.4. Interrogantes Básicas 
● ¿Se identificará como percibe el cliente la calidad de atención de un
banco?
● ¿Es posible identificar las características del mercado bancario?
● ¿Se podrá establecer un plan que mejore el servicio que brinda el banco?
● ¿Qué estrategia aplica el banco en la atención virtual?
● ¿Cuál es el perfil del nuevo usuario bancario?
● ¿Qué se necesita para implementar una plataforma de atención de
servicios bancarios exitosa?
1.5. Justificación del proyecto 
La tecnología ha simplificado la vida de los usuarios de servicios bancarios 
en el BCP y en toda otra institución financiera que lo use, si se quiere realizar 
una operación bancaria puedes usar la plataforma financiera del banco en 
internet otro es el uso de la App de los bancos en los teléfonos celulares, así 
como de los cajeros inteligentes que te permiten hacer operaciones sin 
necesidad de contar con un asesor financiero, un plataforma de atención o 
una ventanilla, es decir que tu solo puedes hacer todas las operaciones 
bancaria por tu cuenta. 
Justificación Económica 
El hecho de utilizar plataformas automatizadas permite que se reduzcan 
costos en todo ámbito, tanto para el cliente como para la empresa la 
automatización reduce tiempos en las operaciones de los clientes. 
Justificación Profesional 
Se propondrán una propuesta similar o de mejora al que aplica el banco al 
conocer cuáles son los factores que se deben de incidir más al conocer 
cuáles son las preferencias de los clientes sobre la calidad de atención y lo 
que esperan de la atención automatizada del banco 
4 
Justificación Académica 
Para poner en práctica y desarrollar las habilidades en todo lo aprendido en 
los 5 años de carrera. 
También con el fin de poder dejar una investigación que sirva como 
información base para que otros estudiantes puedan hacer usa de ella. 
Justificación Social 
Con el fin de poder explicar a los clientes sobre la viabilidad de poder tener 
o contar con un servicio de calidad mediante la automatización de los
servicios y la simplicidad de los mismos ahorrando tiempo y dinero. 
1.6. Objetivos de investigación 
1.6.1. Objetivo General 
Plantear como la tecnología es una herramienta que viabilice o que mejore 
percepción de calidad en la atención para los usuarios y clientes del BCP. 
1.6.2. Objetivos Específicos 
● Conocer cómo percibe el cliente la calidad de atención de un banco con
el uso de la tecnología
● Identificar las características del mercado bancario
● Realizar un plan de mejora al servicio que brinda el banco
● Revisar la estrategia que aplica el banco en la atención virtual
● Validar el perfil del nuevo usuario bancario
● Averiguar cómo implementar una plataforma de atención de servicios
bancarios exitosa
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1.7. Marco Teórico 
1.7.1. Definiciones 
Antecedentes bibliográficos de la organización 
(Wikipedia, 2017) El 24 de febrero de 1889 se aprobaron los estatutos que 
dieron origen al Banco Italiano, fundado por comerciantes italianos y 
teniendo como primer presidente a don José Alberto Larco, en cuyo honor 
la Avenida José Larco en el distrito de Miraflores lleva su nombre. Parte de 
las acciones fueron suscritas por los socios fundadores con capital nacional 
y generado por los comerciantes italianos en el Perú. Posteriormente, dio 
inicio a sus actividades el 9 de abril de 1889, adoptando una política 
crediticia inspirada en los principios que habrían de guiar en el futuro. 
A partir del 1995 pasa a formar parte del grupo Credicorp, siendo uno de los 
más importantes conglomerados financieros de toda Latinoamérica, que une 
los negocios bancarios del BCP y del Atlantic Security Bank con los negocios 
del Pacifico Peruano Suiza, la empresa más grande del Perú en su sector. 
La bolsa de acciones de Credicorp está inscrita en la Bolsa de Valores de 
Nueva York, por lo que tiene acceso a los mercados de capitales 
internacionales. 
En el año 2000, el banco comienza con un proyecto de innovación 
tecnología preparándolo para el Y2000 y marcar el comienzo de una 
metodología de cambio tecnológico sin precedentes con el fin de sustentar 
las bases necesarias para brindar a sus usuarios un servicio integro. Se 
desarrolló la más moderna tecnología bancaria disponible en Latinoamérica, 
interconectando los sistemas informáticos del Banco de Crédito del Perú 
Con todo el Grupo Credicorp. 
(Wikipedia, 2017) Durante este proceso se logró desarrollar sofisticados 
canales electrónicos como por ejemplo la Banca por internet y móvil para 
tener un Banco en cualquier parte del mundo. 
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En el 2010 el BCP se logró invertir más de dos millones de dólares buscando 
expandir su red de canales en atención al público, consolidándola durante 
estos últimos 7 años como la más grande del país. Con una red de cajeros 
inteligentes oficinas automatizadas y agentes BCP diseminados por toda la 
ciudad. 
(Wikipedia, 2017) El desarrollo del BCP al automatizar todos los servicios 
que brinda el banco (Redaccion del Diario Gestion, 2018), es en definitiva 
una forma para abordar una actualización de su imagen y por ello renovando 
su perfil institucional, siendo más moderna y cercana. El logo representa a 
una empresa solida con un sólido respaldo internacional con más de 100 
años al servicio del país, brindando a sus clientes una grata experiencia en 
atención de servicios bancarios. 
Figura N° 1: Cuadro de principios del BCP 
Elaboración Propia 
Determinación del Mercado Objetivo 
a) Mercado:
(Kotler, 2013) Se comprende como el conjunto de compradores reales y
potenciales del producto o servicio. Estos compradores imparten una necesidad
o deseo singular que es manifestado a través de relaciones de intercambio.
(Navarro, 1990) El Mercado se entiende como el lugar donde convergen los 
ofertantes y demandantes que buscan realizar negocios de consumo/utilizan un 
producto o servicio o las que pueden persuadir a los consumidores. 
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b) Análisis determinado del Mercado Financiero:  
Para este tipo de investigación descriptiva (Por que realizar el levantamiento de 
la información se logra conocer las principales situaciones a través de la exacta 
descripción de actitudes, similitud de acciones, homogeneidad de proceso y 
características de las personas, relacionándolas a las variables causa efecto). 
(Armstrong, 2013) Un estudio de mercado comprende como un proceso 
sistémico de recolección y análisis de información y datos de los clientes, 
mercado y competidores. El uso ayuda a crear un proyecto de negocios, lanzar 
el nuevo producto o servicio, mejorar los existentes e ingresar a nuevos 
mercados. 
(Armstrong, 2013) El estudio de mercado comprende como un proceso 
sistemático de recolección y análisis de datos e información acerca de los 
clientes, competidores y el mercado. Sus usos incluyen ayudara crear un plan 
de negocios, lanzar un nuevo producto o servicio, lanzar un nuevo producto o 
servicio, mejorar servicios o productos existentes y expandirse a nuevos 
mercados. 
(Armstrong, 2013) Un estudio de mercado puede ser usado como herramienta 
para definir la parte de la población, adquirir un producto o servicio, en base a 
las variables como la ubicación, edad, nivel de ingresos y género. 
(Armstrong, 2013) Dicho de otra manera el estudio de mercado es una 
herramienta de mercadeo que permite y facilita la obtención de datos, resultado 
que de una u otra forma serán analizados, procesados mediante herramientas 
estadísticas y así obtener como resultado la aceptación o no y sus 
complicaciones de un producto dentro del mercado. 
En otras palabras, el estudio de mercado es un instrumento de mercadeo que 
nos permite y facilita la adquisición de datos, resultados que serán analizados, 
mediante las herramientas de estadística obteniendo como resultado la 
aceptación o no y las implicancias del producto/servicio en el mercado. 
8 
(Armstrong, 2013) Se describe como un conjunto de metodologías y técnicas 
que nos permiten obtener información del medio en el que se desenvuelve la 
organización, para con estas realizar pronósticos y reconocer tendencias de 
mercado.
Aplicación del Estudio de Mercado (Moreno, 2010) 
Un estudio de mercado puede ayudar a lograr o a identificar objetivos. 
Definiéndose 4 campos claros a analizar-que son: 
El consumidor 
● Que motiva su consumo
● Cuáles son las formas de compra
● Qué opina del producto y opinión de competencia.
● Análisis del elemento precio y su determinación, etc.
El producto 
● Características del producto.
● Pruebas de aceptación del producto
● Pruebas comparativas con productos de la competencia.
● Análisis sobre, colores, tamaños y envolturas.
El mercado 
● Evaluación de canales de distribución
● Apertura por el producto en agencia
● Opinión sobre los canales de distribución.
● Determinación de los puntos de venta, etc.
● Estrategia de Comunicación y Publicidad
● Análisis de la competencia y su oferta
c) Entorno:
Está relacionado a todo el entorno en mercado financiero y en lo referente al




(Armstrong, 2013) Es la cantidad de producto que los clientes o consumidores 
están dispuesto a consumir. 
e) Necesidades, deseos y demandas del cliente: 
(Armstrong, 2013) Los clientes requieren productos ya establecidos por el 
banco ellos perciben necesidades y buscan satisfacerlas a la brevedad, esas 
necesidades son las analizadas por el banco a fin de ser otorgadas al público. 
Según Kloter Las necesidades humanas se manifiestan en los deseos de forma 
que son procesados por la personalidad individual y cultura. Estos son 
modelados por la sociedad y se definen en términos de objetos que lograrán 
satisfacer esa necesidad (Armstrong, 2013) 
f) Ofertas de Mercado: 
(Probide – Cooperación Técnica del BID, 2010) Según el Probide dice: … “Los 
deseos y las necesidades de los consumidores son satisfechos mediante 
ofertas de mercado, una integración de servicios, productos, experiencias e 
información que se ofertan un mercado para satisfacer dicha deseo y/o 
necesidad”. .. 
g) Proveedores: 
Son los socios estratégicos que apoyan en el desarrollo de la marca de la 
penetración del producto en la determinación de los canales de distribución. 
Y que brindan sus servicios sobre los productos que oferta el banco. 
h) Análisis del consumidor: 
El consumidor bancario es muy diferente al tipo de consumidor regular de 
productos tangibles, el servicio bancario es satisfacer necesidades en el ámbito 
de servicio, de acuerdo con eso nosotros ofrecemos servicio y se analiza la 
reacción del cliente al servicio que brindamos. 
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El proceso de compra 
El proceso de decisión de adquisición se da en las siguientes cinco etapas: 
● Reconocimiento de necesidades:
(Armstrong, 2013) Según Klotler “El consumidor emite una necesidad, identifica
su situación actual como no satisfecho y lo compara con el estado que desearía
tener, este estímulo puede ser natural, como: el cansancio o la sed”. Por otro
lado, el estímulo puede ser un factor externo.
Búsqueda de información: 
La información es investigada por el consumidor 
(Armstrong, 2013) Según Klotler “La información es investigada por el consumidor. 
Hay dos formas de proceder: de forma pasiva (limitándose a estar abierto a la 
información que le llegue ocasionalmente); o de forma activa (intentando encontrar 
información o consultado a sus amigos, profesionales y/familiares)”. De esta 
manera el cliente conoce el producto, los precios, las características y las marcas. 
● Evaluación de alternativas:
(Armstrong, 2013) con la información establecida, el usuario hace un balance
de los atributos de los servicios que son de más importancia del banco.
● Decidir la compra:
(Armstrong, 2013) Según Kloter al realizar la compra el consumidor pudo haber
sido influenciado por personas que comparten juicios negativos de compra que
pudo hacer cambiar de opinión, y otras que pudo ser el usuario final; donde la
satisfacción es la que se busca a través de la adquisición del producto.
● Comportamiento post-compra:
Se representa como la satisfacción o insatisfacción efectuada en el usuario esto
por medio de la compra, es decir si cumplió con las expectativas del usuario.
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Por otro lado, la compra impulsiva el usuario no pasa por todas las secuencias de 
etapas. 
i) Comportamiento del consumidor:
(Schiffman L., 2008) Según Schiffman “Se comprende el comportamiento del
consumidor como procesos, actos y relaciones sociales establecidas pr
individuos, organizaciones y grupos para la compra del producto/servicio.”.
“Los clientes deben ser considerados según la relación social que mantienen
con lo demás.”.
Para tener una mejor compresión del consumidor debemos comprender el estilo
de vida, es decir, la manera como se adapta; los productos, que compra, la
forma como los utiliza, como percibe, las percepciones, deseos, necesidades y
emociones; como demás factores externos que influyen en sus decisiones.
(SOLOMON, 2008) Según Solomon “El comportamiento del usuario es el
estudio de los procesos que interceden cuando las persona/s realizan la
elección, compra y finalmente consumen productos/servicios de manera que
satisfagan sus necesidades o deseos”.
“En ciertos casos las decisiones de los consumidores pueden resultar ser
perjudiciales para ellos y la comunidad, como las adicciones y hurto.”
j) Segmentación del Mercado:
(Schiffman L., 2008) Según Schiffman “Se conceptualiza a la segmentación de
mercado como el procedimiento de segmentar un mercado en diferentes
subconjuntos de consumidores que poseen atributos o necesidades comunes,
como seleccionar uno o varios segmentos para llegar a ellos por medio de una
composición de marketing. La estrategia de segmentación concede que los
productores eviten la competencia directa en el mercado esto gracias a la
diferenciación de sus ofertas no solo en términos de precio, sino también en
cuanto a forma de empaque, sistema de distribución, atractivo promocional, y
un servicio de calidad”
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(Schiffman L., 2008) "Los costos que involucran la investigación para la 
segmentación, es muy alta, las partidas de producción cada vez son más 
pequeñas y las campañas promocionales diferenciadas son cubiertas con el 
incremento de las ventas, por ello los consumidores son quienes 
voluntariamente aceptan pagar más por productos que satisfagan más 
rápidamente sus necesidades específicas”. 
1.8. La automatización de los servicios bancarios 
1.8.1. Las innovaciones tecnológicas en el negocio bancario 
(Reyes, 2008) Las innovaciones tecnológicas en el sistema financiero 
constituyen una de las principales causas de cambio y adaptación, en las 
últimas décadas, al nuevo entorno competitivo, por lo que son un factor clave 
y un elemento de cambio estructural. Los avances continuos en las 
tecnologías de la información contribuyen al crecimiento, estabilidad y 
eficiencia de la banca y, por tanto, a la consecución de objetivos 
estratégicos, tales como reducción de costes, agilidad de funcionamiento e 
innovación de productos o servicios. 
Continuamente los avances tecnológicos afectan, productos y procesos 
permitiendo así una expansión geográfica y temporal del servicio a los 
clientes.  
(Papillón/Cuesta, 2004) Para esto, Papillón/Cuesta (2004) asevera que… “el 
sistema bancario avanza en el camino imparable de convertirse en un 
sistema de prestación de servicios de información, sin limitación espacial” … 
Es por lo que las entidades financieras se van caracterizando 
progresivamente por apoyar sus servicios cada vez menos en soportes 
físicos, realizar fuertes inversiones en nuevas tecnologías, y desarrollar 
canales de distribución alternativos a la red de oficinas. Aunque 
tradicionalmente las entidades financieras han competido, especialmente en 
el segmento minorista, a través de las sucursales, en los últimos años, los 
avances tecnológicos en materia de telecomunicaciones han permitido la 
puesta en marcha de nuevos canales de distribución que están reduciendo 
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la importancia relativa de la distancia física a la oficina bancaria”. (Garrido, 
2017) 
Dos fuerzas concurren en el desarrollo de estos canales alternativos. Por un 
lado, la aumentada demanda del público de estos canales, motivada por la 
escasez de tiempo, la necesidad de una disponibilidad permanente de 
atención, la reducción de costes o la comodidad, la dificultad de los 
desplazamientos. Por otro lado, las distintas motivaciones, bien de carácter 
ofensivo o defensivo de las entidades para impulsarlos, como la utilización 
de los mismos como complemento a la red de oficinas tradicionales con el 
fin de alcanzar una mayor cuota de mercado, la imagen de entidad 
sofisticada y desarrollada tecnológicamente que intenta transmitir, o la 
disminución de los costes transaccionales, obligadas por la caída de 
márgenes. (Garrido, 2017) 
En este aspecto, los canales de distribución alternativos permiten atender 
rápida y eficientemente las operaciones particulares por una vía de bajo 
coste y proporcionar una mayor disponibilidad y calidad del servicio. Por 
último, es preciso comentar que, en ocasiones, no resulta fácil diferenciar 
claramente entre innovaciones de procesos e innovaciones de productos o 
servicios, ello debido a que en muchos casos ambas se dan conjuntamente, 
y éste es el caso de los canales de distribución financiera alternativos. Por 
ello, y ante la dificultad de atraer a gran cantidad de clientes y adquirir sin 
una presencia física una importante cuota de mercado, estos bancos por 
Internet se han visto obligados a valerse de otros canales alternativos. De 
hecho, tanto Interbank y BCP han desarrollado un soporte comercial.  
En la actualidad BCP posee una amplia red de oficinas distribuidas por la 
geografía nacional y además de la red de agentes ViaBCP con los que 
cuenta y que puso en marcha en el año 2012, habiendo sido una iniciativa 
pionera en Perú en el sector financiero. Pese al mayor énfasis que puso en 
el crecimiento mediante canales de distribución alternativos más baratos que 
las sucursales tradicionales, como la banca por Internet, estos canales 
siguen siendo marginales en el conjunto total de operaciones de las 
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entidades bancarias (Ricard, Préfontaine y Sioufi, 2014, p. 301). (Garrido, 
2017)  
1.8.2. La adquisición de las nuevas tecnologías de la información en el 
sector bancario 
La flexibilidad tecnológica interna o externa pueden ser dadas en entidades 
financieras al involucrase a la tecnología o externalizar la actividad de 
producción y mantenimiento de la misma, adquiriendo de la misma forma, 
en el exterior todas aquellas tareas, siendo específicas de la actividad 
bancaria, pue necesitan de especialización que no posee internamente. 
(Apoyo & Asociados Internacionales S.A.C, 2018) 
En diversos estudios se ha designado la existencia de correlación positiva 
entre la capacidad de innovación y el tamaño del negocio, basándose en 
que las empresas grandes tienen los recursos y el tiempo suficientes para 
explorar los efectos de nuevas tecnologías, los resultados empíricos 
manifiestan que en caso de haber esa correlación no es significativo. (Mols, 
2014, pp. 672 y 678).  
Sea el caso de atención a las entidades pequeñas y medianas empresas 
(MYPES), que en teoría son aquellas que disponen de menos recursos para 
la realizar las operaciones de mayor escala, pero la implementación supone 
que los bancos ante fuertes desembolsos requeridos para poder acceder a 
nuevas tecnologías de la información. (Bengoechea y Pizarro, 2013, p. 95).  
Ante los avances tecnológicos de información incrementa frecuentemente la 
cuantia de las inversiones y su complejidad. Por ello en algunos bancos 
prefieren tercerizar el servicio que ofrecen estas tecnologías a otras 
distribuidoras especializadas, con ello para evitar la práctica de numerosas 
inversiones de tecnología que se pueden ver afectados hasta obsoletas. 
(Apoyo & Asociados Internacionales S.A.C, 2018) 
El intento de reducir los costos de explotación trata de externalizar de parte 
de los servicios y actividades que involucran compromisos establecidos con 
repercusión en los cosos cambiando los costos fijos en costos variables. 
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Outsourcing se entiende como el hecho de subcontratar de manera total o 
parcial las necesidades informáticas de una organización, con determinado 
precio, hacia un largo plazo. La flexibilidad tecnológica con outsourcing 
supone que se puede elegir en todo momento el servicio más satisfactorio 
que está en el mercado, pero no es así porque al firmar un contrato la 
organización queda vinculada por largo plazo a una tecnología regularmente 
estable y generalmente encontrar una nueva solución tecnológica supone 
renegociar o cambiar suministrados con los costos adheridos a este. (Apoyo 
& Asociados Internacionales S.A.C, 2018) (Apoyo & Asociados 
Internacionales S.A.C, 2018) 
La Banca Electrónica en el BCP1 
En esta nueva tecnológica aparecen nuevos términos como banca en línea, 
e-banking, banca virtual o simplemente banca electrónica, aunque es sabido 
aclarar el concepto de ellos”. (Leiva, 2008, p. 43). 
 
● Cuando nos referimos a la Banca electrónica hablamos del tipo de banca 
donde se realiza por medios electrónicos como: teléfonos, redes de 
comunicación o cajeros electrónicos. Por otro lado, algunos autores 
consideran como un constructor de primer nivel que admite varios 
canales son la banca por internet, la banca de teléfono móvil y también 
la que se basa en televisión interactiva  
 
● La banca por Internet, según algunos investigadores viene a ser un tipo 
de sistema nuevo que utiliza recursos innovadores de internet y la World 
Wide Web (WWW), concediendo efectuar operaciones financieras en el 
espacio en línea o virtual. 
● La banca virtual llamada también sin presencia física, considera a un 
banco virtual como un banco sin oficina asociando el concepto de banca 
virtual al de banca electrónica. En líneas generales, no debería 
denominarse virtual, siendo más apropiado el término de banca 
electrónica o por Internet, ya que las organizaciones participantes en el 
                                                             
1 Conceptos de banca electrónica Wikipedia.Org  
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intercambio están físicamente. (Apoyo & Asociados Internacionales 
S.A.C, 2018) 
Dentro de los movimientos que realiza el consumidor pasando por la banca 
tradicional que se basa en oficinas, hacia una banca autónoma donde los 
inversores particulares han tenido un considerable cambio en su relación 
con las instituciones financieras. Cuando hablamos del tip de intercambio 
B2C surge el llamado “banco virtual” o también denominado “banco en casa” 
para los usuarios particulares, incluidos en cualquier tipo de banca 
expresados anteriormente. De la misma forma, se ha expandido el negocio 
de las compañías de seguros y de los brockers. 
1.9. Antecedentes del caso a investigar 
1.9.1. Historia del BCP2 
a. El primer Banco Italiano en la ciudad de Lima
Comenzó sus actividades un 9 de abril de 1889, adaptando una política
crediticia infundida en los principios que guiarían los comportamientos
futuros. En el año de 1941, la familia Romero, quienes eran propietarios
de varias haciendas, logran adquirir el banco por consiguiente el 1 de
febrero de 1942, se concretó sustituir la antigua denominación social, por
la de Banco de Crédito del Perú al que conocemos hoy por sus siglas
BCP. Actualmente, el banco está en poder de la familia Romero, siendo
Dionisio Romero Paoletti su Presidente, y el Gerente General es Walter
Bayly Llona. (Banco de Credito del Perú, 2018)
El Banco Italiano, el más antiguo aun en las instancias del país, culmino
su eficiente labor después de haber obtenido picos altos en los
resultados de la pequeña banca. Para tener más peso en el mercado
internacional, decidió situar sucursales en Nueva York y en las Bahamas,
motivo por el cual fue el único banco peruano establecida en dos plazas
financieras de alto valor en el mundo.
2 Historia del BCP  https://www.viabcp.com/nosotros   Quienes somos 
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La difusión de sus actividades instauro la necesidad de crear una nueva 
sede para la dirección central del país. De tal manera se construyó entre 
los años 1989 y 1990 un moderno edificio cuya dimensión alcanzo 30 
000m2, en el distrito La Molina – Lima. Posteriormente las metas eran 
mejorar os servicios, estableciendo una Red Nacional de Teleproceso, 
logrando que afines de 1988 tenía una conexión con caso todas las 
oficinas del país, de tal manera creo La Libreta de Ahorro Nacional y La 
Cuenta Corriente, y creo una grande red de cajeros automáticos. (Banco 
de Credito del Perú, 2018) 
1.10. Antecedentes de la investigación 
A la fecha no se ha encontrado tesis alguna que hable sobre el tema o 
referente a la automatización y una mejora significativa de la calidad de 
atención de los clientes de bancos como el BCP  
1.11. Hipótesis 
Dado que la automatización es una forma de mejorar la atención en las 
empresas volviéndolas más productivas y como una forma de reducción de 
costos, y que en la actualidad las entidades financieras vienen desarrollando 
plataformas innovadoras que faciliten la atención  
Es probable que al analizar dichas plataformas se pueda identificar que 
herramientas pueden lograr hacer más eficientes la atención a los clientes 






2.1. Técnicas e Instrumentos  
 
TABLA N° 1: TÉCNICAS, INSTRUMENTOS Y FUENTES 
TÉCNICAS INSTRUMENTOS FUENTES 
Observación de 
campo 
Guía de observación ● Zona/s de mayor movimiento 









Cuestionario ● Cuestionario de 12 
preguntas sobre calidad de 
atención  
 
2.2. Estructuras de los instrumentos para la investigación 
− Según estudios preliminares bibliográficos acerca de CALIDAD DE ATENCIÓN 
− Recopilación, procesamiento y por último el análisis de la información obtenida 
para la Investigación. 
2.3. Campo de verificación 
2.3.1. Ámbito 
Región : Arequipa 
Departamento : Arequipa 
Provincia : Arequipa 




La investigación empezará durante los meses de Setiembre y Octubre y se 
consolidara en el mes de Noviembre año 2017 
2.3.3. Unidades de estudio 
Metodología Aplicada  
● Método Descriptivo.- Por que realizar el levantamiento de la información se
logra conocer las principales situaciones a través de la exacta descripción de
actitudes, similitud de acciones, homogeneidad de proceso y características de
las personas, relacionándolas a las variables causa efecto.
● método Explicativo.- Porque busca dar respuesta al origen o las causas que
formulan las incógnitas de la investigación, buscando exponer la naturaleza del
problema y el porqué de su origen, así mismo plantea una solución a la misma.
2.4. Recolección de datos 
2.4.1. Preparación 
En esta fase se procese al almacenamiento de la información tanto de fuentes 
primarias como de las secundarias 
2.4.2. Ejecución 
La obtención de información documental se encuentra en libros, revistas e internet 
en relación a las publicaciones sobre el tema de investigación. 
Se aplicará una encuesta electrónica dirigido a clientes del Banco a partir de la base 
de datos de clientes atendidos por estos servicios. 
2.4.3. En la evaluación 




2.5. Recursos necesarios para la investigación 
2.5.1. Recursos Humanos 
Los alumnos responsables del trabajo de tesis  
2.5.2. Recursos financieros  
Los gastos serán cubiertos por los investigadores  
2.6. Conceptos y teorías aplicadas por el BCP 
2.6.1. Balanced ScoreCard3 
En el BCP el BSC se entiende como la representación de una estructura que 
guarda coherencia, de la estrategia de la organización expresados a través 
de objetivos relacionados entre sí, y sujetos al logro de las metas. 
Kaplan y Norton de Harvard University en 1992, reformularon la 
administración de empresas al ingresar un concepto bastante efectivo para 
nivelar a la empresa hacia la consecución de las estrategias de la 
organización, a través de objetivos e indicadores. La más importante 
innovación fue la introducción de mediciones sobre los intangibles como 
requisitos dependientes para alcanzar los objetivos financieros establecidos. 
2.6.2. Beneficios 
Para implementar la metodología, aplicación, monitoreo y análisis se debe 
considerar las siguientes ventajas: (Modelos de Gestión Empresarial, 2017) 
● Enfoque en los empleados hacia la visión de la empresa. 
● Comunicación hacia todo nivel sobre los objetivos y su cumplimiento. 
● Reformulación de la estrategia en base a resultados. 
● La visión y estrategias en acción. 
● La creación de valor futuro. 
● Integración de información de diversas áreas. 
● Capacidad de análisis. 
                                                             
3 Modelo de Gestión Empresarial Caso BCP el uso de BSG como modelo de Gestión 
https://modelosdegestionempresarialcasos.blogspot.com/ 
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● Mejoría en los indicadores financieros.
● Desarrollo laboral de promotores del proyecto. (Banco de Crédito del
Perú, 2018)
2.7. Componentes 
● Cadena de Causa-Efecto:
● Resultados Financieros:
● Balance de Indicadores Guías:
● Mediciones que Impulsen al Cambio:
● Nivelación de Iniciativas o Proyectos cuyo enfoque se da en Objetivos
Estratégicos.
2.8. Consenso del Equipo Directivo de la Entidad 
2.9. Perspectivas de la metodología 
● Perspectiva de formación y crecimiento.
● Perspectiva del cliente.
● Perspectiva financiera.
● Perspectiva procesos internos.
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Figura N° 2: Relaciones causa-efecto a través de las 4 perspectivas del BSC. 
2.10. Implantación del BSC: modelo de las 4 fases4 
● Fase 1: Concepto Estratégico: Determinan el plan del proyecto cadena
de valor, orientación estratégica, oportunidades, desafíos, misión y visión.
● Fase 2: Objetivos, Vectores y Medidas Estratégicas: Involucra las
palancas de valor, gestores estratégicos, indicadores estratégicos,
preliminar y cauda efecto.
● Fase 3: Vectores, Metas e Iniciativas: Trata las iniciativas estratégicas,
metas del indicador, indicadores estratégicos, palancas, modelo causa-
efecto y objetivos estratégicos específicos.
● Fase 4: Implantación, Comunicación, y Sistematización: Intervienen los
objetivos estratégicos, planes de acción para detalles, agenda gerencial
con BSC, automatización y la divulgación. (Modelos de Gestión
Empresarial, 2017)




2.11. Modelo de Gestión Balanced Scorecard (BSC) Banco de Crédito del Perú 
(BCP) 
2.11.1. Información general 
● Misión: “Servir al cliente” (Modelos de Gestión Empresarial, 2017) 
● Visión: Ser un banco rentable, transaccional y con personal altamente 
capacitado. 
● Valores (Modelos de Gestión Empresarial, 2017) 
− El cliente 
− Nuestra gente 
− Innovación 
− La Ética 
− Principios BCP (Modelos de Gestión Empresarial, 2017) 
− Dedicación: Nos enfocados en nuestros servicios y procesos para 
hacer más simple y completo la actividad bancaria. 
− Flexibilidad: Comprendemos como soluciones prácticas y adecuadas 
a las necesidades de los clientes, con la asesoría especializada de 
nuestro personal calificado. 
− Accesibilidad: Significa un alcance a todo nivel y en todo momento a 
nuestros clientes. 
En base a estos principios es precisamente los que nos diferencia de la 
competencia y refleja como mejoramos su calidad de vida a nuestros 
clientes. (Modelos de Gestión Empresarial, 2017) 
2.11.2. Herramienta de mejora continua  
Como líder del sistema financiero, y ser reconocido a nivel internacional por 
su gestión la empresa BCP asumió el reto de apoyar el desarrollo sostenible 
de las comunidades y de todo el país en su conjunto, este compromiso tiene 
el objeto de instalar una Cultura de Gestión del Conocimiento, como modelo 




o Una Cultura de Liderazgo
o Cada vez el mercado es más cambiante, y cubrir sus necesidades y
exigencias es un reto para BCP, frente a ello es un deseo el continuar
siendo líderes, y cada necesidad genera en la organización y deseo que
motiva y sobre todo impulsa a seguir cubriendo y brindando un servicio de
calidad. BCP tiene la aspiración de lograr que sus colaboradores se
interrelacionen de forma horizontal, que permita el compromiso de todos
de forma activa, como una cultura organizacional. Hay esfuerzo
desmesurado por mejorar el servicio tanto al cliente interno como externo,
siendo de guía y orientación a la organización. (Modelos de Gestión
Empresarial, 2017)
Comunicación 
Se debe expresar hacia todas las direcciones de manera cálida y cordial en 
cuanto al trato personal en distintos canales de la organización generando 
eficiencia y efectividad. (Modelos de Gestión Empresarial, 2017) 
Identificación 
Comprendemos lo que significa la calidad y se busca cumplir con las 
expectativas tanto del cliente interno como externo, estamos orientados al 
cliente y a la empresa. Solo de esa forma trabajamos íntegramente generando 




Figura N° 3: Fijación de expectativas y Revisión del desempeño 
 
Estrategias 
Tenemos las siguientes etapas en el proceso de planeamiento estratégico 
● Los objetivos estratégicos de largo plazo. 
● Entorno económico 
● Resultados de periodos anteriores 
● La misión y visión. 
● Posición competitiva en diferentes mercados 
● Etapas/ Procesos 
● Establecer de lineamientos estratégico Estudios comparativos de mercado 
● Algunas Proyecciones macro económicas y financieras 
● La Autoevaluación del Modelo de gestión 
● Una Percepción de los Gerentes sobre sus negocios (Modelos de Gestión 
Empresarial, 2017) 




Figura N° 4: Misión BCP Servir al cliente 
El Conocimiento y escucha 
o Medios externos:
● Investigación de mercado
● Retroalimentación directa del cliente
Segmentación  
Criterios para la segmentación 
Figura N° 5: BEX Inversores 
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Segmentación de banca personal (Modelos de Gestión Empresarial, 2017) 
 
Figura N° 6: Propuesta de Valor – Segmento Exclusivo  
 
2.12. Planteamiento operacional del servicio al cliente  
2.12.1. Evaluación del servicio al cliente 
 




2.13. Información y Análisis del Servicio al Cliente 
2.13.1. Mediación, análisis y gestión del conocimiento 
a. Mediación del desempeño organizacional
2.14. Personas 
2.14.1. Orientación a los colaboradores 
Figura N° 8: Colaboradores Capacitados y motivados 
2.15. Compromiso con el personal 
 Proporcionarles programas de crecimiento profesional
 Un Adecuado Proceso de selección en base a sus fortalezas
 Brindar Programa de capacitación
 Otorgar Líneas de carrera sistema de compensación total
 Ofrecer Programas de reconocimientos




● Implementar un Sistema de gestión de procesos 
● Los Factores claves para una eficiente organización por procesos: 
Organizar los procesos  
Elaborar y dar seguimiento al Mapa de procesos 
Definir los procesos claves 
 
Figura N° 9: Mapa de procesos BCP  
 
b. Clasificación de los procesos 
Es necesario definir responsabilidades y responsables que garanticen que el 
proceso se mantenga en constante control.  
● Definición de las responsabilidades del dueño de proceso/sponsor 
● Definición del Modelo de trabajo (metodología de revisión de procesos) 






Figura N° 10: Procesos del BCP 
c. Modelo de trabajo del sistema de Gestión de Procesos
Figura N° 11: 
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d. Asignación de lotes 
 
Figura N° 12: Modelo de Trabajo del Sistema de Gestión de Procesos  
 
 
e. Equipos Multidisciplinarios 
 





Alineamiento del Proceso de Planeamiento Estratégico Procesos. 
Figura N° 14: Alineamiento del Proceso de Planeamiento Estratégico 
RESULTADOS 
Figura N° 15: Mejora continua de la gestión del BCP 
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Figura N° 16: Avance porcentual en la evaluación del Modelo de Gestión 
BCP  
 
2.16. Estrategia del aplicada en BCP  
Cerca al 2016, BCP dio una nueva definición en cuanto a su política de riesgo 
por segmento ante el descenso de la banca minorista, sobre todo en la 
pequeña empresa. De tal maner el banco decidió genero una propuesta de 
valor en cuanto a la tarjeta de crédito y sus mejores instrumentos de medición 
del riesgo para ubicarse como un banco en financiamiento líder de micro 
empresas, el objetivo es de tener un market share de 31.8% y 34.2%. (Apoyo 
& Asociados Internacionales S.A.C, 2018)  
2.16.1.  La Banca Mayorista  
En lo que refiere a la banca minorista, se hizo rediseño del modelo del 
negocio, siendo pilar la orientación al cliente y generación de nuevo portafolio 
de productos. Inicios del 2016 se instó el manejo de leads y otros instrumentos 
de información para aumentar la efectividad comercial, de la misma forma 
hubo cambio significativo en los modelos de pricing de créditos directo y de 
depósito. Frente a ello es necesario mencionar que BCO sigue manteniendo 
el liderazgo en sus servicios obteniendo una participación de Facturas 
negociables, pago a proveedores y de haberes de 37.5% y 85% 
respectivamente. (Apoyo & Asociados Internacionales S.A.C, 2018)  
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2.16.2.  Canales de Atención 
Existen los canales alternativos de un bajo costo (agentes BCP y cajeros) 
siendo en total la red de 8,437 puntos de contacto (2015: 8,334; 2014: 7,557; 
2013: 8,207; 2012: 7,922). Además, se obtuvo un aumento de transacciones 
esto a través de medios electrónicos, donde paso de 80% a 92% de 
transacciones al cabo de años, siendo más destacable la banca celular. Por 
ello es importante resaltar los esfuerzos del Banco en generar reducción de 
costos operativos a través del mayor uso de canales alternos menos costosos; 
lo cual le ha permitido mostrar una mejora en la ratio de eficiencia en el último 
año. (Apoyo & Asociados Internacionales S.A.C, 2018) 
2.17. Modelo de Gestión por competencias 
El modelo de gestión después de 5 años en BXP ha tenido avances 
considerables tanter un proceso efectivo de evaluación como la 
implementación de la misma, genero grandiosas mejoras reflejándose en el 
Indicador Corporativo de Calidad. La primera evaluación desde el 2002 ha 
incrementado de un 46% demostrando avances de gestión integral y está 
reflejada en los resultados de desempeño organizacional. (Apoyo & 
Asociados Internacionales S.A.C, 2018) 
Figura N°  17: Calidad de gestión 
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Figura N°  18 
 
 
“Según el análisis realizado en este proceso es de utilidad para desarrollar 
un plan de trabajo personal que te permite mejorar distintos aspectos de tu 
performance en el trabajo. Siendo una institución líder en el sistema 
financiero, tenemos la obligación de desarrollar el principal activo que 
poseemos “el Recurso Humano”, por lo tanto, todas las herramientas que 
nos una mejora en nuestro desempeño estará siempre muy bien recibida por 
todos los buenos líderes del BCP”. 
Igualmente, la implementación de este modelo le ha permitido al BCP ser 
reconocido por su calidad de gestión a nivel nacional e internacional. Estos 
premios no son vistos como un objetivo en sí, sino como parte del proceso 
de mejora continua en el que se encuentra inmerso, que tiene como 
partícipes claves a los más de 10 mil colaboradores del BCP, quienes con 
sus acciones diarias confirman su compromiso con la organización, y los 
más de 2 millones de clientes, quienes con su retroalimentación continua lo 
ayudan a conocer y satisfacer de mejor manera sus necesidades. 
2.17.1. Gobierno Corporativo:  
La junta directiva puede estar compuesta de 5 a 30 directores (elegidos por 
asamblea de accionistas). Cuenta con un Comité Ejecutivo, un Comité de 
Remuneraciones, un Comité de Auditoría y un Comité de Riesgos. Los 
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miembros del equipo de auditoras externas rotan cada cinco años. 
DESEMPEÑO DEL BANCO Desde el 2015 la actividad de intermediación de 
la banca estuvo influenciada por las políticas de solarización del BCR, la 
volatilidad del tipo de cambio en un panorama de crecimiento económico 
moderado (en comparación a periodos previos) y mayor requerimiento de 
capital por el regulador. Bajo este escenario, a diciembre del 2016, BCP 
logró un avance anual de 3.3% en créditos directos, inferior al +3.9% 
observado en el Sistema. No obstante, cabe mencionar que BCP mantuvo 
su liderazgo con una cuota de mercado de 33.2% vs. 22.1, 16.4 y 11.2% de 
sus principales competidores.  
Por otro lado, la ratio de dolarización mostró un ligero incremento de 36.8% 
en Dic15 a 38.2% a Dic16, pero inferior al 50.5% del 2013, debido a que en 
el 2015 el Banco había reducido sus colocaciones en ME en mayor 
proporción a lo requerido por el regulador. Asimismo, BCP muestra una 
mayor ratio de dolarización que el Sistema (31.8%), por la mayor 
concentración en banca mayorista.  
2.17.2. Banca Minorista: 
Por tipo de banca, el segmento no minorista lideró con un avance anual de 
las colocaciones de +4.4%, representando así el 64.9% del total de créditos 
directos (Sistema: 58.4%), de los cuales el 49.4% se encuentra en ME 
(dic15: 46.9%). De manera específica, el crecimiento fue guiado por el 
avance de los créditos corporativos (+6.8% anual). Cabe señalar que BCP 
mantiene una importante participación de mercado en el segmento 
corporativo por encima de su cuota natural (41.0%); en tanto, la participación 
de mercado de los segmentos grandes y medianas empresas fue de 34.1 y 
34.2%, respectivamente.  
 Por su parte, la banca minorista tuvo una disminución en su tasa de 
crecimiento, lo cual se explica principalmente por la contracción del saldo de 
créditos pymes. Esta última correspondió a la decisión del Banco de reducir 
los créditos pyme revolventes, con la finalidad de aumentar los controles de 
riesgo a dichos créditos. No obstante, lo anterior, cabe mencionar que 
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tarjetas de crédito mostró un crecimiento anual de 5.0%, en línea con la 
estrategia del Banco de aumentar la cartera de consumo, ya que otorga 
mayor rendimiento, y como consecuencia de los nuevos productos lanzados 
durante el 2016. A ello se suman los incentivos otorgados al uso de tarjeta, 
mediante las campañas como “úsala como quieras” y el lanzamiento de la 
tarjeta Visa Light, la cual no cobra membresía.  
2.17.3.  Banca Consumo: 
De la misma forma es necesario recalcar que en línea con el objetivo de 
incrementar los créditos de consumo, en el 2015 el Banco compró una 
cartera de crédito al Citibank compuesta principalmente por tarjetas de 
crédito. Esto le permitió obtener una mayor participación de mercado en 
dicho producto, la cual ascendió a 24.1% a dic17.  
2.17.4.  Banca Hipotecario: 
En lo que refiere a los créditos hipotecarios, la desaceleración en su tasa de 
crecimiento (+1.9% vs +11.4% a dic15) se explicó principalmente por los 
fuertes prepagos que se experimentó en el Sistema a raíz de la aplicación 
de la Ley de Liberación de los Fondos Previsionales, en May.16. Así, de un 
total de fondos liberados de S/ 1,339 MM, relacionado con la disponibilidad 
del 25% del fondo previsional, el 95.0% se destinó a prepagar préstamos 
hipotecarios, y un saldo menor (S/ 67 MM) a la cuota inicial para la 
adquisición de primera vivienda.  
2.17.5. Cartera Indirecta: 
La cartera indirecta, avales y cartas fianza, avanzó 3.8% (Sistema: -1.2%), 
mostrando un dinamismo menor a dic.15 (+6.1%), dado que el avance de 
este último se debió al otorgamiento de garantías a proyectos de 
infraestructura.  
2.17.6. Resultados: 
Hubo un incremento del 6.3% producto de los mayores ingresos por 
intereses de la cartera de créditos directos (+7.5% ≈ + S/ 450.8 MM), así 
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como por los mayores ingresos por inversiones en instrumentos de deuda 
de Bancos Centrales. Por su parte, el gasto por intereses se incrementó en 
14.3% (+S/ 274.4 MM) en línea con: i) los mayores gastos causados por el 
uso de instrumentos de fondeo del BCRP (por el incremento del volumen de 
las transacciones y la subida de las respectivas tasas); ii) los mayores gastos 
por intereses de obligaciones con el público, explicado por el incremento del 
costo de los depósitos a plazo; y, (iii) al incremento de intereses por valores, 
asociado a las nuevas emisiones de bonos corporativos realizadas en el 
2016. Cabe señalar que la depreciación de la moneda local y la volatilidad 
del tipo de cambio con tendencia al alza, contribuyeron en el crecimiento 
asimétrico de los depósitos (mayor en ME y negativa en algunos casos en 
MN), lo que generó una escasez de liquidez en MN y una abundante. 
Fondeo: La sólida franquicia de BCP y su dominante posición en el SF a 
través de su extensa red de agencias a nivel nacional, le han permitido 
mantener la más grande y estable base de depositantes. Así BCP reporta la 
mayor participación de los depósitos de personas naturales del Sistema 
(37.7%). Además, cabe resaltar que la concentración en los primeros 20 
depositantes de BCP es baja (8.2%) en relación a sus pares, lo cual refleja 
su atomizada base de depositantes. Lo anterior le otorga margen de 
maniobra para sostener una fuerte liquidez. Asimismo, la solidez del BCP le 
permite ser un refugio (“flight to quality”) para inversionistas en épocas de 
incertidumbre, por ejemplo, en años electorales como lo fue 2016. Así, a dic 
16 contaba con 37.1% de los depósitos a la vista del Sistema de Banca 
Múltiple. 
Los depósitos del público, a dic16, se mantuvieron como la principal fuente 
de fondeo del Banco (68%), pese a la reducción de estos respecto al año 
previo (-5.8%). Dicha disminución correspondió al menor nivel de depósitos 
a plazo, tras el retiro de depósitos puntuales de la Banca Privada a mediados 
del 2016 y cuyo ingreso se dio en set15.  
Se observó un considerable incremento en los depósitos de MN, en 
respuesta a los requerimientos de apreciación de la moneda local, de la 
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mano con el aumento de la tasa implícita de depósitos en MN de 1.50 a 
1.71% (0.31 a 0.33% en ME).  
El crecimiento anormal de los depósitos por monedas, ha ocasionado que la 
ratio colocaciones brutas / depósitos del público se llegue a picos elevados 
en MN, ascendiendo a 152.2% a dic16 (Sistema: 144.9%), mientras que en 
ME se mantenga en niveles bajos alcanzando el 85.0% (Sistema: 74.2%). A 
lo mejor en el agregado, la ratio colocaciones netas / depósitos se mantiene 
en niveles razonables de 116.8% (Sistema: 111.1%), con un límite interno: 
120%. 
TABLA N° 2:Estructura de Fondeo como porcentaje del total de activos  
40 
CAPITULO III 
RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
3.1.  Como influye la espera en los clientes del Banco BCP 
Durante la investigación hemos podido determinar que el tiempo de espera 
promedio va de 2 minutos a 12 minutos siendo este último la espera de la fila 
de no clientes dicha fila avanza regularmente cuando se deja de atender a los 
clientes y los clientes vip  
En el caso de los clientes del BCP se busca que la atención sea de 5 a 8 
minutos como máximo, pero se agiliza cuando se deja de atender clientes VIP. 
En el Caso de los clientes VIP la espera debe ser de 1 a 3 minutos buscando 
que sea rápida y con buena atención.  
Todos casos deben de variar en 2 a 5 minutos adicionales cuando hay mayor 
cantidad de clientes en horas punta de atención. Y puede demorar 10 minutos 
adicionales cuando hay fechas especiales como pago de impuesto y otros.  
3.2. Administración de líneas de espera 
Se entiende una línea de espera como “una línea de clientes en espera que 
solicita atención de uno o más” (Fitzsimmons y Fitzsimmons, 2004).  
Esta es una de las formas en la que la demanda excede la capacidad del 
sistema, donde los servidores se encuentran ocupados y los clientes no logran 
se atendidos en un mismo instante. 
El tiempo de espera determina generalmente el nivel de satisfacción del cliente 
en base al servicio prestado. En algunas ocasiones el cliente puede sentir que 
pierde el tiempo y que podría usar dicho tiempo en otras actividades 
primordiales, generando así una percepción negativa acerca de la calidad de 
atención que brinda la empresa. 
Fitzsimmons y Fitzsimmons (2004) Se puede identificar cinco elementos 
principales en las colas o un sistema de líneas. 
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La población está formada por todos aquellos clientes que desean recibir 
determinado servicio brindado. Su composición puede ser homogénea o no, 
esto dependerá de la existencia o no de diferentes clases de clientes, cada uno 
con diferente demanda de servicio y sobre todo diferentes tiempos esperados 
de cola.  
Por otro lado, el tamaño de esa población puede clasificarse como finito o 
infinito dependiendo de la demanda que pueda existir del servicio. 
3.3. Interpretación de los resultados de la revisión documental y observación 
de campo 
“La realidad observada en el BCP, refleja malestar de parte de los clientes en 
relación a tiempos de espera inadecuados, personal poco empático y 
dificultades con el software del banco para realizar las operaciones” Edith Puño 
Rojas-2013 
De acuerdo con Giraldo Parra (2007), "los usuarios de las empresas de 
servicios buscan diversos beneficios, no solo los relacionados a la atención o 
a los servicios prestados, sino también a los valores agregados que de ella 
pueda obtener, el personal, el buen trato, el seguimiento, etc. Para los usuarios 
lo más importante es sentir que a la empresa le preocupa su bienestar, el trato 
que les brinden y la relevancia que para ella tenga sus requerimientos". 
JACKIE DIAZ – “Deficiente atención en ventanilla”, se concluye que la 
deficiente atención al cliente se debe a varios factores como la falta de 
compromiso por parte del personal que involucran en la atención al cliente 
afectando de una manera desagradable e insatisfecha al cliente, por lo tanto, 
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las instituciones financieras deben mejorar en la continua y eficiente atención 
al público ya que todo cliente satisfecho busca tener un buen trato hacia su 
persona para así poder satisfacer sus necesidades. 
MORALES LIU, Luis Alfredo (2017:90), Mejora en el nivel de atención a los 
clientes de una entidad bancaria”, concluye "Hace énfasis a las colas 
originadas en las oficinas de una entidad bancaria producto del sistema 
encargado de administrarlas, con el fin de realizar mejoras en busca de la 




¿Hace uso continuo de los servicios tecnologicos 





¿Hace uso continuo de los servicios tecnologicos 















muy facil Facil Regular Dificil Muy Dificil
¿Le parece accesible la forma de usar los 












muy bueno Bueno Regular malo Muy Malo











¿Cómo se informo usted de los servicios Virtuales 
del Banco?
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¿Usted cree que el uso de la tecnologia lo ayuda 







¿Que servicios del banco usa usted ?


























¿Qué operaciones son las mas frecuentes para usted  ? 
Marque 3 según su importancia 
Tranferencia cuentas propias Consultas Depósitos
Token Digital Tranferencia cuentas tercero Pago de Seguros
Depositos a Plazos Apertura de cuentas Pago de Servicios










¿Le gusta hacer operaciones bancarias sin 
necesidad de ir al banco ?
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¿Cómo califiaca la atencion que recibe por la 






muy bueno Bueno Regular malo Muy Malo
¿Cómo califica  los servicios virtuales que brinda 
el BCP  ?
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RESULTADO DE LA INVESTIGACIÓN 
Pregunta Nº 1 Si No A veces Total 
¿Cree usted que el personal de 
atención es suficiente para cubrir la 
demanda? 
58 212 114 384 




El 55% de los clientes encuestados respondieron que el personal de atención no 
es el suficiente para cubrir la demanda siendo esto una de la causa de que se 
generen largas colas; el 30 % respondió que a veces; pero haciendo referencia al 
horario en que asistieron, a los días en que no era pago de impuestos o pago a 
jubilados, sólo el 15 % está de acuerdo con la atención siendo un porcentaje 





Pregunta Nº 2 Si No A veces Total 
¿Piensa usted que el tiempo de 
espera para ser atendido es el 
adecuado? 
58 230 96 384 
Porcentaje % 15 % 60 % 25 % 100 % 
Del total de los encuestados el 60% concuerda que es demasiado el tiempo que 
esperan para ser atendidos superando casi siempre los 30 minutos de espera a 
más; provocando malestar y pérdida de tiempo a los clientes, el otro 25% y 15% 
respondieron que a veces y que sí; debiéndose mencionar que son usuarios que 
acuden periódicamente al banco. 
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Pregunta Nº 6 Si No A veces Total 
¿Usted Conoce la gestión de los 
medios electrónicos para la 
realización de consultas y retiros?  
192 154 238 384 






Se puede verificar que el 50% de los entrevistados dijeron que, si conocen la 
utilización de los medios electrónicos, pero que éstos resultan no ser suficientes y 
que además deben realizar colas para tener acceso, el 40% no conocen el uso y 
por miedo a la exposición de robos siendo compartido este miedo con el 10% que 




Pregunta Nº 9 Si No A veces Total 
¿Usted cree que el entorno donde 
espera tiene la capacidad óptima? 
115 230 39 20 
Porcentaje % 30 % 60 % 10 % 100 % 
La inmensa mayoría que está siendo representada por el 60% manifiesta que el 
ambiente no cuenta con la plena capacidad y tienen que esperar en las afueras, 
expuestos al frío o al calor, el 30% dijo que si opina que es adecuada y un 2% 
adujo que según la hora y la cantidad de gente.  
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LOS RESULTADOS 
Análisis para una mejor atención del cliente usuario de plataformas virtuales  
Desde la óptica del cliente, la banca virtual brinda una serie de beneficios que 
ayudan a la creación de valor: 
 
● Servicios y Comodidad de conveniencia, 24 horas por día, 7 días por semana. 
Realización de transacción desde el hogar. 
● Acceso mundial. 
● Ahorro en tiempo. 
● Ahorro en costos para la entidad bancaria que deben reflejarse en los clientes. 
Puede ser incluso más económico que el teléfono, más aún si se tiene tarifa 
plana o en caso el medio del teléfono informativo es la línea 902. 
● Honestidad en la información. 
● Capacidad de elegir en el usuario. 
● Oferta de artículos y servicios individualizados. 
Ergo se ha encontrado un conjunto de barreras o problemas que impiden la 
óptima implementación de la banca por internet (Muñoz Leiva, 2008: 59): 
● Ocupación por la seguridad (virus, piratas,) y por la información de carácter 
privado y confidencial. 
● Carácter de Intangibilidad y separación física entre la institución bancaria y el 
cliente. 
● Limitación de servicios y alta burocratización afuera de línea (ayudado con el 
transcurrir del tiempo) 
● No tenencia de información sobre los servicios brindados y de capacidad 
técnicas entre los clientes.  






3.3.1.1. Banca por Internet 
El uso dela Banca 
electrónica del BCP 
permite interactuar de 
forma directa con las 
operaciones del banco su 
portal es amigable y fácil 
de ingresar 
Los ingresos están 
determinados por accesos 
en números y claves 
captcha para determinar 
pertenencia del cliente 
Una vez que se 
ingresa el cliente 
puede realizar 
operaciones de todo 
tipo como si 
estuviera en el banco 
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3.3.1.2. Control digital 
Un de las formas más utilizadas por las entidades financieras que usan controles de 
servicio bancario digital se da con él uso de claves códigos sie2 por los usuarios dados 
mediante el uso de códigos que son enviados a los correos o fono en caso se utilice una 
aplicación en su smartphone casos de seguridad del bcp el bcp utiliza conexiones cifradas 
evitan que otra persona interrumpa las páginas el uso de contraseñas y seguros en las 
páginas mediante el símbolo del candado a tener la seguridad de que él está entrando en 
un área. 
Tener una contraseña en un sitio seguro pero es mejor memorizar la contraseña y 
recordarla mediante el uso de número de letras o números que permite controlar la 
intervención otras personas violar la seguridad de la página o los accesos 
Cuando uno genera una contraseña el sistema del banco le permite también preguntas en 
caso que recuperar olvidé dicha contraseña muchas veces se puede activar dicha opción 
izando el cajero electrónico llamando al teléfono del banco utilizando la misma página web 
acción de recuperar password una pregunta en el que indica se te olvidó el password por 
lo que se envía al correo o al teléfono la actualización de contraseña. 
Para la actualización el usuario solicita en forma directa al banco cambiar contraseña el 
banco pregunta hacer el cambio sí éste indica que sí, entonces va a una página en la que 
se enviara a su correo a su celular o recibirá una llamada a su teléfono para el cambio del 
pasoword. 
Para realizar el cambio el password se le hará una pregunta terminada como fecha de 
nacimiento nombre del padre nombre de mascota como una pregunta especial ya 
determinada por el banco si se responde correctamente entonces se procede con el 
cambio the password o clave personal. 
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Una vez realizado el cambio se puede acceder otra vez a los servicios el banco vía página 
web 
Cómo se hace para transacciones Mediante los Smartphone 
Un punto importante a tomar en cuenta y es que el uso de navegadores tesis estos 
guarden información sobre los datos del cliente con riesgo de información queda 
almacenada en la computadora en que cualquier otra persona puede acceder a las 
cuentas por lo que hay que evitar dar la sí adopción almacenaje de información cuando 
la página lo solicite con la frase: Desea guardar su password aquí. Así mismo hay páginas 
que guardan los cookies y accesos del banco para hacer un ingreso directo, al hacerlo se 
rellenan ciertos datos de los formularios del banco en forma automática para facilitar el 
acceso y entrar de forma rápida a las cuentas del banco esto también es un riesgo. 
Por eso el uso de las claves y password importantes y es necesario conocer las acciones 
que realizan los bancos para evitar que esto sea un riesgo latente La otra opción sería 
utilizar una computadora suma confianza la que sólo sea utilizada por el usuario. 
Consecuencias de la innovación tecnológica en el negocio bancario 
Las innovaciones tecnológicas juegan un papel sumamente importante en el 
desarrollo de toda empresa el sistema financiero no está adverso desarrollo es 
por eso que muchas entidades financieras innovaciones tecnológicas que 
permiten mejorar la atención qué bancario 
Avances tecnológicos contribuyen eficiencia en la atención de los servicios 
bancarios la consecución tecnologías permiten que las entidades financieras se 
vuelvan más adeptos a los servicios que brindan. 
El sistema bancario uno de los que más innovan guías de atención al cliente ellos 
buscan reducir costos mediante uso de servicios a costos menores de procesos 
como red y depósitos efectivo otorgamiento de créditos calificación de créditos 
todas estas actividades depende del sistema bancario que tenga cada entidad 
financiera dicho sistema debe tener los controles necesarios y establecer 
limitaciones que permitan dar la cesaría al cliente al momento de realizar sus 
operaciones. 
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Tradicionalmente las entidades financieras están caracterizadas por contar áreas 
de desarrollo de software que permita atender los segmentos que cubre la entidad 
financiera ellos sean vistos Muchos avances tecnológicos por ejemplo el uso de 
cajeros que permiten el depósito y retiro de efectivo y en otros casos apertura de 
cuentas de ahorro con la entrega de la tarjeta de ahorros respectiva. 
El haber desarrollado plataforma de atención al cliente de forma personalizada 
que pueden ser utilizadas tanto en internet con el uso de los smartphone mediante 
aplicaciones en sus móviles. 
Es por eso que el desarrollo de la tecnología en lo frente móviles bancos y otras 
instituciones financieras desarrollen aplicaciones para Smart phones y mientras 
estás aplicaciones sean seguras y de fácil uso entonces podemos hablar de una 
atención inmediata a las necesidades de sus clientes. 
Quedó demostrado que muchas las operaciones bancarias que realizan los 
clientes de estas entidades tienden a ser más dependientes hacia el uso de las 
mismas y el dejar de acudir al banco por considerarlo una pérdida de tiempo. 
El hecho de contar con aplicaciones de rápido uso para el pago de servicios 
transferencia de dinero también permite sentir que el banco está apoyándote las 
24 horas del día 
La adquisición de las nuevas tecnologías de la información en el sector 
bancario  
● El sistema bancario existen varias plataformas para brindar servicios bancarios
nombres como Data Bank core Financiero easy Bank bantotal y otros software
de desarrollo Financiero permiten a las entidades financieras cumplir con los
requerimientos tanto de las entidades de control cómo del mismo banco o
entidad financiera Al momento de registro de sus operaciones.
● Pero dicho desarrollos nada baratos puesto que son personalizados de
acuerdo a las necesidades de cada entidad financiera el desarrollo de las
mismas de acuerdo crecimiento número de usuarios y cantidad de servicio que
brinda la entidad.
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● Es por eso financieras contratan los servicios de los Core financieros llevar las
operaciones de estos así se evitan de contar con un desarrollo de software y
utilizan a los desarrolladores como socios estratégicos de la institución.
● Pero el problema del outsourcing es que la tecnología del know how aplicado
para un banco lado para otro llevándose el éxito por las buenas prácticas hacia
otras instituciones sin que éstos se enteren.
● El proyecto desarrollado por el BCP busca una colaboración un ámbito social
y económico de la mano del internet y de la comunicación celular.
● El uso de la tecnología ser una tendencia las entidades financieras y se ha
convertido en una necesidad inherente de las mismas por ejemplo acciones
evaluaciones vía internet clientes de banco al momento de entrar a la página
web e ingresar sus datos para la calificación de un crédito.
● Esta tendencia lleva aquí las entidades financieras totalmente automatizadas
al momento de registrar la información de sus clientes por ejemplo El lector de
DNI el lector de huellas digitales y el otorgamiento de tarjetas.
● En los últimos años la crisis económica ha inundado los mercados y esto ha
provocado el auge de alternativas colaborativas, que también han llegado al
mundo financiero de la mano del proyecto BCP, una financiación alternativa
que puede complementar a la tradicional. Por ello, se analizan a continuación
estos puntos en los que, más que diferencias entre ambos sistemas, se
encuentran fórmulas en las que pueden complementarse y ayudarse en su
mutuo desarrollo:
3.4. Propuesta para mejora de la atención de clientes del BCP 
Claves para lograr el Éxito  
3.4.1.1. Mejora de los Proceso operativos de la empresa 
El banco Gracias a la experiencia de haber manejado el negocio casi 100 años 
y ofrece una gama de productos y servicios que equilibra correctamente el 
avance tecnológico y el requerimiento de sus clientes. Sabe que debe atender 
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muy bien a los clientes para poder ganar dinero y que dicha acción mediante 
el uso continuo de la tecnología. 
Que la tecnología pieza fundamental para que el banco cumpla con su proyecto 
de desarrollo tecnológico y la mejor atención a los clientes, pero el hecho de 
que el cliente sea atendido mediante no varía que sigue utilizando las oficinas 
o agencias que el banco mantiene a nivel nacional. Si bien el banco ben tiene 
una gama de servicios vía web y los mismos se ofrecen al alcance de un móvil 
y en cualquier parte del mundo elemento diferenciador será mayormente 
apreciado cuando se ofrezca seguridad y rapidez y eso lo dicen los clientes en 
las encuestas que realiza el banco cada cierto tiempo y del cual nos hemos 
venido para revisar propuestas de mejora a la calidad de atención  
La cantidad de productos que ofrece el banco está relacionada con la calidad 
de oferta y la demanda de los mismos el mayor porcentaje de clientes que 
presenta el banco se encuentra depósito de sueldos salarios esto directamente 
en la parte de pasivos y en la parte de activos la mayoría de acciones que 
realiza el banco se dan por crédito de consumo los créditos hipotecarios crédito 
de consumo personal tarjeta de crédito adelanta tu sueldo principalmente. 
Muchas operaciones son realizadas por internet y esto principalmente a Qué 
es un canal fácil y de rápido acceso y que puede satisfacer las necesidades de 
todo tipo de cliente pero el hecho de que las personas usen el internet y que 
sus clientes se vuelvan más exigentes leales a la marca yaqui al tener exceso 
al internet tener acceso la mayor cantidad de información posible y poder 
buscar mejores unidades de negocios mayores beneficios y mejores 
condiciones por lo que se siente en un grupo de gente joven rango entre los 20 
años y los 40. 
3.4.1.2. Confianza: 
 La confianza es la base de toda relación en una entidad financiera la 
relación del cliente con el banco se permite por el grado de confianza que 
éste tiene, mejorar la calidad de servicio busca ofrecerle los mejores 
canales de atención, pero el éxito de cada tía financiera qué tecnología en 
su atención dependerá principalmente tres puntos 
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 El cliente confía al banco o financiera su dinero por que le brinda
credibilidad sobre las operaciones que realiza y sobre los productos que
adquiere:
 Como la confianza en servicios por internet es frágil el banco debe justificar
al cliente el porqué de usar internet para realizar sus operaciones confiado
debe estar en su uso ya que todos entendemos hacer una red pública de
fácil acceso provoca inseguridad de las personas qué lo utilizan
 El BCP su valor de marca la adecuada publicidad el acceso requerido para
realizar las operaciones puesto que es fácil de usar permite mantener
confianza como institución que ya tiene más de 100 años el mercado.
La competencia ha obligado a otras instituciones financieras a realizar 
inversiones muy importantes para poder brindar servicios similares al banco de 
crédito bcp y podré garantizar contar con servicios rápidos y baratos. 
Seguridad: 
Las medidas de seguridad para un cliente de un banco son sumamente 
importantes ya que la confianza de estos clientes debido al nivel de seguridad 
que tiene la entidad con su dinero puesto que está muy preocupados por la 
confianza del cliente, su nivel de relación con el banco y el producto principal 
que mantiene costos más aún si va a realizar operaciones vía internet. 
Muchas operaciones pues irrealizadas porque el banco ofrece sistemas 
seguros formas virtuales con todas las características de seguridad necesarias 
pero la seguridad de los sistemas se da por aspectos de suma importancia la 
confidencialidad de la información la Autenticación del cliente que accede a las 
operaciones vía internet 
La integridad de la información qué es ingresada a los sistemas del banco. 
Y la aprobación de las transacciones realizadas por internet del banco. 
El éxito en internet de las operaciones de los bancos radica en usar canales 
adecuados o terminales seguros. 
Las máquinas en el acceso a la información del cliente están en plena evolución 
y revisión el ingreso de los datos protegidos por un firewall, lo que evita el 
exceso de todo aquel intruso que desea acceder a las cuentas clientes. 
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La pregunta es con preparado estamos cómo bcp para poder cubrir cualquier 
ataque datos software o información del mismo, por eso el banco Busca contar 
con la seguridad adecuada y realizar Sólo algunas operaciones ese es el primer 
nivel de seguridad protege. 
Los bancos cuentan con su propia oficina virtual BCP realiza la mayoría 
operaciones intranet y la página web.: 
a. Las claves
Son conocidos como accesos claves o claves personales o número de 
identificación personal permite poder acceder a las operaciones del banco el 
uso de esta clave personal o password el cual comúnmente es números y letras 
qué cliente ingresa al príncipe las operaciones con el banco. 
El certificado digital 
Es un documento electrónico que se emita mediante una auditora o calificadora 
qué da una nivelación sobre la forma de realizar operaciones. 
Esta herramientas digitales otorgada por empresas que certifican la seguridad 
de la información de las entidades financieras esta herramienta permite 
garantizar a los clientes kelder operación la realizan ustedes en forma directa 
Servidores seguros el servidor del banco es la parte primordial manejo de la 
información y cultura de datos las terminales se comunican con el servidor del 
banco revisar las operaciones según el requerimiento del cliente. 
Servidores seguros 
Los servidores en una entidad financiera son de suma necesidad ya que 
permiten establecer una conexión con el cliente de manera segura y es que las 
operaciones se realizan conexiones seguras y encriptada que permiten edesal 
información en forma codificada a cada servidor mediante medios que evitan 
que éstos sean o de rápido acceso se utilizan protocolos especiales de 
comunicación y permiten Navegar en yahoo sean seguras si se evita que otras 
personas puedan acceder a revisar información de cada o que lleguen a violar 
la seguridad de la institución. 
Los usuarios deben saber que se están conectando a un banco y que este 
mismo brinda la seguridad de que nada malo va a pasar y el banco tiene la 
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seguridad conexión está realizada mediante un servidor seguro que le permita 
navegar por las páginas del banco sin ningún se observa el símbolo de un 
candado cerrado el símbolo de seguridad 
Aquí mediante la utilización los sistemas del banco todo tipo de aplicación que 
el banco desarrolle para beneficio del cliente pueda incrementar la confianza 
realizar operaciones y en general cualquier otro tipo de operación servicios 
descuento de letras amor cesión de créditos entre otros 
La mejor estrategia que pueden aplicar las situaciones financieras explicándole 
al cliente cómo se puede utilizar las hojas electrónicas no seguros electrónicos 
y otros 
Los bancos deberán explicar a sus usuarios Cómo utilizar los canales seguros 
en red cajeros electrónicos o Cómo realizar llamadas al mismo banco. 
Por la correcta infraestructura del banco no es posible el acceso. 
Accesibilidad: 
Los servicios actualmente los bancos han cambiado la relación entre el cliente 
y el banco antes era necesario la presencia física y cliente en una sucursal 
ahora el cliente ya no necesita estar presente de forma física en la oficina 
La accesibilidad que ofrecen los bancos permite realizar gestiones de todo tipo 
y no se requieren conocimientos avanzados informática ya que son sistemas 
pre elaborados requerimientos de los clientes el uso continuo permite la 
familiaridad de la operación por parte del cliente. 
Cada vez más clientes realizan las operaciones en internet, en los agentes o 
en los cajeros como si estuvieran en las mismas oficinas de la entidad 
 Calidad de Servicio: 
El cliente de las instituciones financieras ha dejado de ser Leal a la entidad con 
la que trabajaba y Busca las entidades que ofrecen Las mayores facilidades 
financieras es por eso que actualmente se da una oferta productos y servicios 
de enorme diversidad, mercado exigente qué contesta con energía a la calidad 
de los distintos servicios. 
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Las instituciones financieras últimas a nivel de oferta de que deben desarrollar 
y descubrir métodos para atraer y retener a sus clientes muchas veces para 
hacerlo acudir elaborar servicios de alta calidad identificando a clientes como 
VIP preferenciales y clientes exclusivos.  
La banca su relación con el cliente Busca satisfacer las necesidades más 
próximas de este para desarrollar nuevas tecnologías los cajeros automáticos 
inteligentes de banca para celulares inteligentes esto permite reemplazar a la 
ventanilla por un hágase lo usted mismo estos nuevos canales realiza una 
relación interactiva en ti banco realizar operaciones en cualquier momento a 
cualquier hora y en cualquier lugar. 
Por eso es necesario el establecimiento de estrategias innovadoras de atención 
al cliente de medios virtuales ya que estos son más especializados en el uso 
de tecnología y ofrecerle una gama de posibilidades para que puedan realizar 
sus operaciones. 
3.4.1.3.  Transparencia: 
Uno de los Pilares esenciales para el uso de la tecnología es la transparencia las 
empresas usan la red para realizar sus ofertas a distintas entidades y proporcionar 
al cliente una sensación de tranquilidad mediante la comunicación de todo lo 
actuado y lo que se le brinda ha contratado el cliente por ejemplo tasas de interés 
cargos transferencia de dinero y gastos Portes y mantenimiento. 
El uso de la transparencia en las entidades financieras canción de ventaja a los 
usuarios ya que sólo se brinda información y se realizan operaciones servicios o 
productos suelen contener la información necesaria poder seguir trabajando. 
Relación con el cliente en el canal de distribución: 
Relación con el cliente en el Canal de distribución en los últimos años la banca 
electrónica y su vinculación con los clientes ha sufrido cambios fundamentales ya 
que los clientes sumos conocedores de los servicios que brindan los bancos ya que 
se deben adecuar a los clientes tanto en Nuevo lenguaje precios de servicio y 
beneficios entendibles para los nuevos millennials. 
El nuevo lenguaje de internet es fundamental fiat entre el banco y el cliente existe 
una relación a distancia conocimiento del servicio de atención. 
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Las empresas se contactan actualmente con los clientes utilizando la página web 
Esto es algo nuevo y tiene una estructura convencional porque permite que el 
cliente realice las operaciones en forma directa y pueda tener información 
necesaria sobre Qué actividades Está realizando Ahora cuando el cliente realiza 
operaciones en su propia cuenta puede ver las actividades que realiza como pago 
de servicios como envío o transferencias a cuentas propias o a cuentas de terceros. 
Cuando los clientes realizan operaciones es importante que lo que estén haciendo 
lo conozcan por eso hay que desarrollar y los canales de atención hacia los clientes 
basados en 3 preguntas: 
1.._ ¿Lo que ven los clientes en el banco? 
2._ ¿Qué es aquello que los clientes experimentan o viven al realizar la operación 
con el banco ? 
3.-¿Como los clientes se mueven a través del sitio cliente del sitio web y qué revisan 
o que busca en la web del banco?.
Es por eso que es muy importante que se diseña adecuadamente el sitio web donde 
el cliente va hacer sus consultas y sus operaciones 
Las páginas web de las empresas bancarias deben estar correctamente 
delimitadas esto permite qué pueden identificar por ejemplo operaciones activas de 
operaciones pasivas es decir páginas de las que pueden entrar y ver la oferta de 
ahorros y páginas en las que puedan realizar consultas sobre posibles créditos 
también se pueden apreciar páginas en las que te da información sobre otros 
servicios bancarios que brinda el BCP como simuladores y de la transparencia de 
la información. 
Algo que también es primordial es el uso de los símbolos logos de la empresa en 
cada parte de la página la parte de seguridad páginas a las cuales acudir cliente 
para realizar sus operaciones. 
La página debe ser sencilla pero también debe transmitir de forma simple qué es 
lo que el cliente debe ser para realizar las operaciones la idea es que no sea 
complicada identificar los servicios que se ofrecen y poder realizarlos de forma 
rápida. Se debe bastante mente seguimiento a dicha página para analizar el 
funcionamiento del sitio también analizar Cómo es que el público reacciona ante la 
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página para eso se debe hacer encuestas a las personas que realizan operaciones 
dentro de las páginas web esto una buena barra de navegación permitirá que el 
cliente pueda canciones de manera amigable entendible y tener confianza 
momento de realizar dichas operaciones. 
La página debe tener interacciones ya que es una enorme diferencia competitiva el 
tenerlas. puedes dividir a los clientes de forma eficaz y fácil ya que al tener 
herramientas fáciles el usuario lo utilizará como un canal de atención sus servicios. 
Personalización de servicios: 
La nueva banca del futuro está orientada información a las ingresen a rizar 
operaciones las diferentes plataformas y decimos que es automatizado y 
personalizada los clientes deben identificarse de acuerdo al perfil las operaciones 
que realizan. 
El hecho de que vicios sean personalizados y automatizados permite a la institución 
financiera contar con el comportamiento más adecuado del cliente al momento de 
realizar y conocer cuáles son sus requerimientos y necesidades para poderles 
proporcionar un servicio único notificar al cliente cuando tiene que realizarse a tus 
pagos o cuando realiza cargos a tarjeta de crédito y estos van con un mensaje en 
forma directa hacia su correo electrónico o el hecho de hacer retiros mediante 
cajeros electrónicos y que éstos en vez de darles papel les envíen un correo 
indicando la operación y el saldo vigente de sus cuentas importantes porque 
permiten que el cliente tenga una afiliación necesaria a los requerimientos del 
mismo qué clientes identifica con la operación con el banco y lo comenta a 
familiares amigos y otros como para que puedan usar el mismo servicio. 
Los bancos utilizan la versatilidad de los sistemas para poder enviar mensajes 
productivos a sus clientes para ofrecerles los servicios que normalmente son varios 
y se encuentran vigentes. 
Por ejemplo, estamos enumerando Diferentes vicios a través de las redes virtuales. 
a. Mensajes Proactivos Activos:
El banco emite mensajes a sus usuarios con información dirigida a los servicios 
que él utiliza estos avisos pendientes sobre los productos que puede realizar o qué 
es necesario que haga esto con productos o servicios están determinados de 
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acuerdo al perfil del cliente Por ejemplo si tiene cuentas de ahorro o si tiene cuenta 
de crédito o si realiza algún tipo presión o simplemente está haciendo algún tipo de 
pago además entregan información conveniente y necesario para que las 
empresas o los clientes naturales puedan realizar sus operaciones. 
b. Menús personalizados.
b. Menús Personalizados:
● Los menús personalizados son cuatro:
● El servicio flexible al usuario este servicio permite conocer las opciones que
han sido creadas de acuerdo a determinada cuenta o perfil del cliente en esta
opción se permite crear o ser creada de acuerdo a las necesidades que tengan
los clientes estas opciones son muy útiles para ciertas empresas que están
administradas por varias personas por que permite mediante este menú
operaciones con la aprobación de una o dos personas. Sin lugar a duda,
mediante la personalización tiene reforzamiento la interactividad entre la
entidad bancaria y los clientes, dentro del margen no alcanzado inclusive
mediante la atención personalizada. Las anteriores técnicas expuesta son
únicamente algunas de las más modernas en las presentes aplicaciones de la
banca virtual y su mejoramiento, enfocado a la satisfacción total de los clientes,
sigue siendo una de las metas de las instituciones bancarias que utilizan las
tecnologías de la información y comunicación.
a. Adaptación del modelo tradicional de atención al cliente al medio
electrónico: 
El servicio flexible al usuario este servicio permite conocer las opciones que han 
sido creadas de acuerdo a determinada cuenta o perfil del cliente en esta opción 
se permite crear o ser creada de acuerdo a las necesidades que tengan los clientes 
estas opciones son muy útiles para ciertas empresas que están administradas por 
varias personas por que permite mediante este menú operaciones con la 
aprobación de una o dos personas 
2. Servicio adaptado al cliente.-
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Cada servicio es diferente el cliente también lo es por eso la aplicación de un menú 
para que él encuentre lo que está buscando te servirá entrar al banco y elegir las 
opciones sobre las operaciones qué va a revisar. 
3. Operaciones frecuentes el perfil de cada cliente estos pueden crear opciones en 
su menú que le permita ejecutar todas las operaciones sin Rango de error a través 
de los sistemas se por ejemplo quiere pagar tiene la opción de realizar el pago total 
del consumo del mes o de otro monto significativo que cubra el crédito o préstamo.  
Operaciones personalizadas. 
Cada cada, cliente podrá elaborar el menú de operaciones y de acciones 
seleccionando el tipo de presiones que desea realizar y la frecuencia de los mismos 
pudiendo será bar y si se puede incluir hacen las cuentas algunos pagos 
adicionales que se pueden realizar para hacer cubiertos tanto por una tarjeta de 
crédito o la tarjeta de débito.  
Adaptación del esquema tradicional a los clientes a los medios electrónicos 
virtuales. 
Componentes de la plataforma atención al cliente. 
Los clientes cambian y no son los mismos y sus expectativas también estás 
expectativas son llevadas a la atención al cliente reclamará por un servicio o 
interacción más rápido a sus requerimientos. 
El bcp realizó mediciones a la atención hacia los servicios virtuales de sus clientes 
nunca nuestros clientes han estado más satisfechos que ahora siente que ir al 
banco el contra Dios agradable mascotas para pasear relación la pueden realizar 
directamente desde su computadora.  
En la del ordenador y el usuario en el teléfono el agente bancario. El logro una 
buena plataforma atención al cliente utilizando medios virtuales dependiendo de la 
forma cómo se presentan los escenarios y el uso inteligente de los mismos. 
Implantación de ciertas etapas o componentes 
Centralizar la información de los clientes qué ayudará a ventas operaciones 
distribución créditos finanzas y mercadeo. 
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El uso de una metodología que permita medir el valor agregado que se le da al 
cliente tanto en el momento como los usos futuros permite decidir la prioridad de 
las interacciones que debe tener dicha página 
El uso de estrategias permite saber qué inversiones realizan Y si estás la 
interacción de los clientes con los servicios que brinda el banco por ejemplo página 
web, uso de voz, correo electrónico.  
Desarrollar métodos que complementen la información del cliente en su perfil 
ayudará a conocer mediante un crm el cliente base del banco 
El desarrollo de sistemas inmediata respuesta controles informados ayuda a poder 
atender las prioridades y peticiones de los clientes 
El conocer diferencias de los clientes es importante porque permite establecer lo 
primario y Los secundarios del valor que le dan dichos clientes hacia el servicio que 
reciben de la empresa por ejemplo la imagen y la lealtad 
El análisis de la información permite una rápida retroalimentación sobre la 
percepción de los clientes hacia los servicios el uso de semáforos indicadores sobre 
calidad de servicio resulta importante a fin de conocer Cuáles son las preferencias 
o cómo es que fueron atendidos nuestros clientes en el banco.
En este último punto el banco taxi con el cliente como usó los canales y que prefería 
sobre los mismos nissan luz sea cual sea esa opción debiera tener accesibilidad a 
la multiplicidad formación que brinda el cliente Para poder dar soluciones racionales 
y rápidas ante cualquier negativa diferencia o malestar sobre el servicio que presta 
el banco. 
Una vez concluida la conversación con el cliente podremos analizar mi información 
sobre el canal utilizado por el cliente el tiempo utilizado para realizar la operación 
tipo de presión común que realiza lo que nos permitirá segmentar el tipo de cliente 
usuario de tecnología Al momento de utilizar servicios que brinda el banco. 
Es por eso que se dice que el gran reto enfrentar los bancos si eres y cooperativas 
es el implementar plataformas tecnológicas que ayuden a mejorar el servicio real 
para los clientes estando en cualquier parte a cualquier hora y en cualquier lugar. 
También Debemos entender que el uso incorrecto de la tecnología para atención 
al público y a los clientes malestar en tus clientes por ejemplo que el sistema se 
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cuelgue o no terminé de realizar las operaciones eso resultados daría un descenso 
en los indicadores de satisfacción del cliente por lo que se tiene que tener mucho 
cuidado momento de la continuidad y conexión de los servicios 
b. Herramientas de atención al cliente:
La banca electrónica tiende a desaparecer al ejecutivo de la oficina bancaria utiliza 
para atención al público es decir no se tiene una persona presente real, sino que 
se tiene a la otra virtual, aunque esta última sea algo impersonal permite resolver 
de forma rápida las operaciones y servicios de los clientes sin necesidad de ir al 
banco. 
Entidades que hacen uso de los servicios virtuales nunca dejan de lado la atención 
a sus clientes ya que los clientes muchas veces pueden utilizar los servicios 
virtuales, pero en otras ocasiones los ejecutivos plataformas del banco para realizar 
operaciones complejas o en sumas y montos elevados es decir nunca se pierde la 
interrelación entre el banco y sus clientes. 
Es por eso que la banca por internet o banca virtual está en pleno proceso de 
Innovación no es suficiente que una entidad financiera cuente con una página web 
y tenga algunos canales designados para atención al público sino realmente debe 
crear todo en estructura de atención virtual al cliente. 
1. Herramientas de información y promoción:
Estas herramientas información y promoción son aplicativos implantados al 
contenido de la página web que ayudan a los clientes obtener datos relevantes de 
sus productos y conocer lo que ofrece el banco. 
De elaborar encuestas sobre atención al servicio o sobre utilizaron los productos o 
servicios y si éstos con manera expectativas ayuda al banco a poder elaborar o 
mejorar el servicio que ya viene brindando. 
El uso de las preguntas frequentes para conocer la opinión de nuestros clientes y 
ofrecer respuestas a sus consultas. Es esencial cuando queremos dar servicio. 
Este uso frecuente nos permite tener respuestas ya elaboradas y soluciones 
vigentes a las preguntas más usuales clientes hacia el banco. 
Es bueno para los bancos elaborar preguntas posibles o conocidas como FAQ 
Frecuently Asked Questions). Estas preguntas pueden ser de forma directa 
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utilizando la página web utilizando el servicio o mediante encuesta al correo 
electrónico directo del cliente se direcciona al cliente hacia la encuesta dando un 
click en el enlace web que se muestra en el mensaje. 
Los banners o vallas virtuales. 
Estos banners permiten nuevos productos o servicios que ofrece el banco, así 
como noticias o comunicados que me del banco ya reforma dentro de la pantalla 
se hizo los clientes. 
Este es una herramienta ideal para emitir información o dar a conocer algún tipo de 
promoción que se quiera dar a clientes de acuerdo a su nivel de segmentación. 
El uso de simuladores permite el cliente conocer cuánto podría pagar si yo tuviera 
un crédito pago mensual cuál sería el pago total y conocer la tasa de interés ya sea 
trea tasa real efectiva anual o taza de costo efectivo anual o tcea. 
Conferencias de texto y video 
Las formas en que los bancos tiene la posibilidad de compartir con sus clientes es 
el uso de las conferencias mediante video o chat lugares donde se concentran 
personas y tienen a un operario del banco respondiendo en forma constante 
inquietudes y dando soluciones a dichas inquietudes impreso tengan problemas 
permite al banco tener una relación en forma directa siempre y cuando los usuarios 
sepan utilizar los servicios del chat texto y video chat para poder resolver sus 
problemas. Un chat debemos recordar es un centro de conversación un lugar de 
conversación con un elemento homogéneo es decir todos tienen un interés común 
como para poder utilizar dicho centro de reunión o plataforma que permite reunir a 
gente con la misma idea o el mío servicio en este caso el chat del banco de crédito 
del Perú. 
Comunicación vía telefonía IP 
Se puede observar que para una mejor atención Una persona puede llamar a un 0 
800 o líneas especializadas de atención a los clientes cP cuenta con una línea 0 
800 y cuenta con una línea directa para atención a sus clientes uso de esta Villa 
permite conocer varios servicios proporcionados por el banco así como atención 
directa a situaciones como bloqueo de tarjeta duplicado de tarjeta, activación de 
tarjeta o bloqueado por pérdida tarjeta. 
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PLAN DE COMUNICACIÓN PARA HACER CONOCIDO EL SERVICIO. 
3.4.2. Dar a conocer los beneficios de la calidad de atención sobre el servicio 
que brindan. 
Dar a conocer los beneficios de la calidad de atención sobre el servicio que brinda 
La banca vine realizando nuevos a fin de mejorar el servicio que actualmente 
brindan redes sociales y de forma virtual prepararse para atraer a los millennials o 
la famosa generación X y que cada vez está más conectada a dispositivos móviles. 
Es por eso que es importante que estas empresas piensen En qué avances 
tecnológicos están y cómo es que este avance permite mantener a los clientes 
dándoles un servicio adecuado a las nuevas tendencias ellos prefieren mejorando 
su experiencia en el uso de los servicios del banco. 
Enfocarse ciclo de vida del cliente 
Es importante que los bancos conozcan cuáles son las nuevas tendencias de los 
clientes poder ingresar a los nuevos clientes mantener los ya existentes a los que 
están en declive en el uso de los servicios del banco es decir completar todo el ciclo 
de vida del cliente un ejemplo sería el proceso de cobranza por ejemplo si un cliente 
se demora en pagar su cuota puedes enviarle un mensaje a su Messenger o utilizar 
el Whatsapp para solicitarle el pago de dicha cuota  
mejorar el Core bancario 
En los últimos años los bancos han vuelto muy competitivos es por eso que en cada 
momento ya no al año si no pocos de meses las plataformas de los bancos sufren 
mejoras continuas y eso es importante porque permite innovar a lo que el cliente 
requiere para su atención 
Ninguna entidad financiera Busca quedarse atrás con respecto a la tecnología 
detención a los clientes observar por ejemplo el uso de cajeros inteligentes que 
permiten hacer pagos en forma continua decepcionar dinero, así como retiro del 
dinero en el caso del BCP los cajeros inteligentes ya pueden realizar apertura de 
cuenta y la emisión de la tarjeta por dicha apertura 
Interfaces simples 
los tutoriales para el manejo interfaces por los bancos hacia los clientes necesitan 
que la persona el uso de su ap o realicé una transacción vía entonces la plataforma 
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significa qué puedo ofrecer una experiencia de usuario es importante el uso de las 
interfaces simples que no excedan más de dos botones para poder realizar los 
procesos bancarios 
Los bots. 
El uso de las nuevas tendencias bancarias como los Bots el cliente realice 
operaciones de forma automatizadas utilizando las líneas telefónicas los Bots van 
a atender la llamada y podrán dar solución utilizando el teclado de acuerdo al 
teclado si alguien pregunta por un crédito Entonces te indicará que vayas al dijiste 
el número 2 idea y empezarás a digitar otros números como para poder hacer para 
poderte diferenciar de los demás personas usuarios del banco hasta que podemos 
se pueden tificar mediante el crm y el trabajo que se viene realizando sobre el 
conocimiento del cliente el conocimiento de los nuevos milenials 
Los starup 
Los starup se han ganado gran relevancia innovación dentro de los bancos ya que 
son utilizados cómo inovadores y ágiles que permiten a las empresas financieras 
poder utilizar medios más fáciles para poder realizar las operaciones de los bancos. 
Estrategia para mantenimiento a los clientes 
Entender bien a los clientes es conocer lo que realmente la clientela requiere y 
anhela de un banco claro el servicio que muchos clientes y saber cuál es el 
segmento al cual nosotros estamos atendiendo podrá convertirse fortaleza para 
que conozca adecuadamente a sus clientes. Trascendental en el ámbito 
empresarial es saber y conocer que quieren nuestros clientes. 
El bcp tiene su centro de desarrollo de tecnología y Software en la ciudad de 
Arequipa todo el desarrollo de mejoras que se realiza se elabora aquí en Arequipa 
lo que desarrollar y evaluar mediante las prácticas que pueden hacerse con clientes 
replicar en todo el Perú. 
El banco también tiene estratégicos que son empresas tecnológicas que 
desarrollan esquemas dinámicos que permiten un mercado más abierto para la 
atención del público, pero no se trata sólo de eso la relación banco cliente por 
ejemplo el grupo credicorp bueno aire segmentos de clientes para dichos 
segmentos directa entre la entidad financiera y los clientes 
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Algo que también ha hecho el banco es apoyar la flexibilidad de los sistemas es el 
hecho de por ejemplo de que la apertura de una cuenta se realice mediante un 
cajero inteligente es un gran paso que la atención directa de este aló pero ya no ya 
no  
3.4.3. Nuevas tecnologías en las que invierten la Banca Peruana 
Innovación 
Desde la óptica del inversionista, el sistema tradicional posee una enorme 
experiencia: tiene gran data de los planes de sus clientes y además cuenta con una 
regulación del mercado financiero que para la casuística del proyecto BCP está en 
proceso de implementación. Ergo, frente a ésta cualidad de experiencia, el proyecto 
BCP está colocando en el tapete ideas nuevas que están promoviendo la 
creatividad e inventiva en el sector financiero. La implementación de la banca móvil, 
online, las tácticas de experiencia cliente, se están favoreciendo al momento que 
se incrementa diseños novedosos, como el proyecto BCP, que cuenta con ejes a 
las tecnologías de la información y a la gestión de la innovación. 
Scoring 
En este foco, hay que hacer énfasis en que con la efervescencia del proyecto BCP 
se están ejecutando un conjunto de herramientas novedad de Scoring que van más 
lejos de las metodologías arcaicas que tienen base en el historial del 
comportamiento de créditos de la clientela. Por dar un ejemplo, hay plataformas 
que sacan data extra del empresario o la starup que buscan dinero para su proyecto 
para cumplir el perfil de riesgo habitual, más que nada mediante su honorabilidad 
virtual. 
Éste tipo de data se puede sacar a través de la estadística, en específico utilizando 
el análisis semático de las contestaciones a determinadas preguntas, la manera de 
comunicarse con la plataforma, los tiempos para el feed back. La meta es conocer 
a los clientes por sus comportamientos en la plataforma, como también en la 
sucursal crediticias lo realizan con la entrevista personal.  
Estas herramientas para identificar a los clientes las está implementando en 
determinadas partes la banca tradicional para elevar la satisfacción de los usuarios. 
Incrementar el conocimiento sobre sus clientes en una de los grandes objetivos de 
las nuevas etapas financieras.  
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Presentación de las mejoras en la empresa 
Modelo de Gestión del BCP 
Dentro de las novedades en la tecnología de los bancos se precio mayoría de 
banco sistema financiero utiliza cajeros electrónicos inteligentes que no sólo sirven 
para hacer retiros en efectivo, sino que también les permite realizar depósitos en 
efectivo realizar operaciones interbancarias transferir o pagar cuentas propias y de 
terceros Cuáles son los beneficios de tener un cajero electrónico de la mano 
Ahorro de tiempo 
Mejoren la calidad y los clientes 
Es un mecanismo de inclusión financiera. 
Y contar con un cajero electrónico o cajero automático puede facilitar las 
operaciones que se realizan en el banco ya que éstas están abiertas las 24 horas 
del día los 7 días de la semana el único inconveniente la dispensación de dinero ya 
que hay que estar llenando las cajas con billetes en forma continua para evitar que 
se quede desabastecido 
Los agentes bcp 
Urgente bcp es una persona que solicitó el servicio de poder atender en forma 
directa te quiero monos de clientes de bcp este agente puede ser una persona 
natural a las que le han dado viabilidad mediante un p o s para actuar a nombre del 
banco y realizar determinadas funciones y servicios de este. La red agentes vía 
bcp son colaboradores que permiten cumplir con el objetivo del banco de poder 
coberturar la demanda de atención del banco fuera de horarios de atención. 
El agente bcp puede asesorar en todo momento a los clientes deberá conocer los 
servicios que se pueden realizar en dichos agentes. 
Página web BCP 
Esta página es una página amigable que hacen venta por personas pymes y 
empresas ofrece la seguridad de las acciones o actividades tiene canales 
exclusivos para poder realizar los servicios en forma directa y también tiene el bcp 
chat aquí se encontrarán app es para poder ver los créditos seguros tarjetas 
cuentas las inversiones y cualquier otra consulta que se puede realizar también hay 
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un botón se permite entrar banca por internet donde se hijita un código un código 
captcha para evitar que no sea robot y luego automáticamente entrar a tus cuentas 
de ahorro y crédito solicitar sobregiros letras cheques y otro tipo de acciones que 
pueden tener banco ofrece información sobre los productos vino completa con 
campo sobre nosotros trabajo de bcp mapa del sitio tasas y tarifas. 
Arturito 
bot de arturito. Es un ejemplo de rápida atención mediante consultas directas 
Arturito lo encontramos en Facebook Twitter Instagram y también por Whatsapp lo 
que haces tarea yo con el usuario dado información sobre los productos que brinda 
el banco asimismo, Se informa, Cómo realizar las operaciones que están en la 
página web o el app y en los teléfonos móviles o smarth 
Teléfonos de Smart Mobile 
Estaba apps del banco en celulares inteligentes permite realizar operaciones pago 
de servicios y todo esto Gracias a la versatilidad de la plataforma donde se 




COMO MEDIR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
Resulta explítico que la cliente ha de poseer una estima mayor y preferencias 
dentro de la administración de una entidad, Así el primero de los ochos principios 
de gestión de la calidad, da la sugerencia que las entidades incluyan para su 
operación un foco de servicio al cliente.  
La meta principal de tal foco es incrementar la satisfacción del usuario, lo que 
conlleva una muestra más de la relevancia que se le brinda a éste. 
Es así que la norma ISO 9001, señala concretamente que las empresas deben 
hacer determinación de las metodologías correspondientes para captar data sobre 
la satisfacción de los usuarios.  
Cómo una de los indicadores del rendimiento del sistema de gestión de la calidad, 
la empresa debe llevar a cabo el control de la información de la perspectiva de los 
usuarios en relación al cumplimiento de sus requerimientos empresariales. Deben 
fundarse las técnicas para conseguir y usar la mencionada data.  
3.4.4. Satisfacción del cliente, Norma ISO 9001:2008 “Sistemas de gestión de 
la calidad — Requisitos” 
Resulta necesario entonces tomar en consideración a todas las tareas de medición 
de la satisfacción de los clientes como un procedimiento adicional de la institución 
y adoptarlo dentro del sistema organizacional de gestión, de forma que se de 
garantía a la ejecución de manera sistemática, eficaz y eficiente alcanzable.  
Satisfacción del Cliente en ISO 9000 
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● El analizar las varias formas de atención a los clientes del banco BCP, podemos
concluir que el banco buscó la mejor forma de atender al cliente en el banco sin
estar esté presente físicamente en él, también permite que estos tengan una
percepción del servicio rápido y de corto tiempo, al contar el cliente con una
amplia gama de medios de atención. Así mismo definir que el uso de la
tecnología mejora de su percepción de atención, ya que el uso de la tecnología
le permite realizar operaciones las 24 horas del día los 7 días de la semana.
● Las principales ventajas que brinda el mercado bancario a sus clientes
financieros los obtiene cuando es el mismo cliente quien hace uso de los
servicios que le brinda, así como la comodidad de tener accesibilidad al banca
las 24 horas del día, la viabilidad de contar con los servicios que ofrece el banco,
ya que la banca por Internet es uno de los mejores ejemplos de cómo el BCP
se ha servido de las nuevas tecnologías, (Internet, móvil, cajeros inteligentes, y
banca por teléfono) resultando en ventajas tanto para los clientes quienes
desean hacer operaciones con el banco.
● Se ha identificado que los clientes que usan los servicios bancarios, han
cambiado, ahora son más selectivos con las características del servicio que
ofrecen los bancos, se han vuelto más selectivos al momento de escoger la
entidad financiera y eso va por la calidad de la plataforma virtual y el grado de
seguridad en la que ofrecen sus servicios, el mercado ha provocado que el
banco desarrolle su propia banca electrónica y que ofrezca servicios que cubran
las necesidades de operaciones virtuales, (ahorro créditos, pagos de servicios
financieros) y que presenten característica primordiales como rapidez y
seguridad para realizar operaciones.
● Hemos concluido que mucho tiene que ver el servicio de la plataforma virtual y
las operaciones permitidas en este, ya que busca una mejor atención del cliente
y que mejor si se usan los medios virtuales puesto que es una sola inversión y
se utilizan los costos de su mantenimiento como costo fijo que ya mantienen, la
estrategia va por dar a conocer el uso de los servicios bancarios virtuales y la
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facilidad y ventajas parar personas que antes iban al banco a realizar sus 
operaciones y ahora los hacen desde la comodidad de su casa.  
● Que para tener una plataforma exitosa el BCP ha realizado investigación
selectiva y segmentada tratando de averiguar qué es lo que necesita cada
segmento identificado de sus clientes continuos, y una vez identificada las
necesidades desarrollas prototipos que después son probados con sus mismos





● El banco deberá buscar la mejor forma de dar a conocer los beneficios de sus 
servicios y la seguridad de su plataforma para poder seguir atendiendo a sus 
clientes con la mayor rapidez, confianza y seguridad posible, lo que a la larga 
se traduce en la preferencia del público y también le permite ser más eficiente 
en su gasto de personal y en el desarrollo de su curva tecnológica. 
● Los bancos deben de buscar la mejor forma de mantener a sus clientes 
atendidos y cubrir necesidades obvias de atención, el uso de plataformas ayuda 
a integrar a varias opciones para que el cliente uso los servicios del banco y los 
realice personalmente sin necesidad de ir al banco. 
● Para alcanzar esto, las entidades bancarias deben recordar que los niveles de 
calidad de servicio mantienen su vigor en el mencionado canal, ya el mismo 
cuenta grandes niveles de exigencia por motivo a su naturaleza individual. Hay 
que evitar que se repiten los errores por conceptos de adaptabilidad de 
tecnologías pasadas, fundadoras de los servicios de banca a distancia como la 
banca telefónico o el cajero automático. 
● Los bancos buscan en la tecnología el apoyo y crecimiento de los niveles de 
eficiencia de la institución así mismo se reduce el número de colaboradores en 
la entidad al momento de tener que definir los gastos administrativos en el 
balance  
● Los bancos deben hacer utilización de todas las técnicas comunicativas para 
difundir los beneficios de los que sus clientes están inmerso al usar los servicios 
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